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1.  INTRODUCCIÓN 
 
 
Toda organización o empresa sin importar su tamaño, necesita 
permanentemente tomar decisiones, coordinar múltiples actividades, dirigir 
personas, evaluar el desempeño con base en objetivos previamente 
determinados, es decir, requiere tener una planeación, organización, dirección 
y control de sus diferentes actividades, siendo el administrador de empresas el 
llamado a llevar a cabo estas cuatro funciones administrativas, las cuales 
cuando se toman como una totalidad para la consecución  de unos objetivos o 
metas conforman el proceso administrativo, y de esta manera la administración 
es imprescindible para la existencia, supervivencia y el éxito de cualquier 
empresa. 
 
El proceso administrativo hace parte de la teoría neoclásica de la 
administración y está constituido por las funciones administrativas de 
Planeación, Organización, Dirección y Control, donde cada una influye en la 
siguiente y determina su desarrollo, por lo que están íntimamente relacionadas 
en una interacción dinámica. 
 
La Planeación como primera función administrativa sirve de base a las demás 
funciones ya que determina por anticipado cuales son los objetivos que deben 
cumplirse y los planes necesarios para alcanzarlos de la mejor manera posible.   
 
Después de la planeación sigue La Organización, la cual como segunda 
función administrativa consiste en dividir el trabajo para alcanzar los objetivos 
planeados, agrupar las actividades en una secuencia lógica, designar a las 
personas para que las lleven a cabo, asignar los recursos necesarios y 
coordinar esfuerzos.  
 
La tercera función administrativa es La Dirección, la cual se refiere a poner en 
marcha lo planeado y tiene mucho que ver con las personas ya que son 
utilizadas en sus cargos y funciones, entrenadas, guiadas y motivadas para 
lograr los resultados que se esperan de ellas. 
 
El Control como cuarta función administrativa se refiere a definir los estándares 
de desempeño, monitorearlos, comparar el desempeño con los estándares y 
emprender la acción correctiva para garantizar la consecución de los objetivos 
deseados.    El control al ser la última función administrativa cierra el proceso 
administrativo. 
 
Es necesario conocer el significado de cada función administrativa para tener 
claro la importancia que tiene la administración y como parte de ésta el proceso 
administrativo para el desarrollo de una pequeña, mediana o grande empresa. 
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En Colombia existen miles de empresas legalmente constituidas que llevan a 
cabo este proceso administrativo, pero hay otras que por ser muy pequeñas no 
lo aplican, lo cual se nota en  los algunos sectores económicos de las 
diferentes ciudades del país.  Una de estas ciudades es Santa Marta, donde 
existen diferentes sectores cuya principal actividad económica es el comercio, 
tales como la Quinta Avenida, el Mercado Público y el San Andresito, en los  
cuales se encuentran personas dedicadas esta actividad, para lo cual tienen un 
lugar específico en alguno de estos sectores de la ciudad.   
 
Para desarrollar el presente estudio se tomó como punto de referencia el sector 
de San Andresito de la ciudad ya que es uno de los sectores con mayor 
importancia en el comercio de Santa Marta.  En este sector se desarrolla el 
proceso de comercialización de artículos como ropa, electrodomésticos, 
accesorios de vestir, zapatos, prendas de oro y plata, bisutería, juguetes, 
dulces, celulares, entre otros; al igual que un gran número de personas de 
diferentes edades que practican el comercio en este sector.  El sector de San 
Andresito es muy representativo para la economía local, puesto que de éste 
dependen muchas personas que resultan beneficiadas con las transacciones 
comerciales que se realizan a diario en este lugar.   
 
Debido a todas las actividades que realizan estos comerciantes en sus 
negocios, se hace necesario que ellos tengan conocimientos claros de 
administración de empresas para que su negocio evolucione, tenga éxito, sea 
rentable, y lo más importante, para que no desaparezca del mercado.  Además 
deben conocer como manejar los recursos disponibles, como trazar metas  y 
objetivos, mecanismos para alcanzarlos, ponerlos en marcha y verificar que los 
resultados sean los esperados, es decir, desarrollar las funciones 
administrativas de planeación, organización, dirección y control, las cuales 
constituyen el proceso administrativo. Razón por la cual se deben tener claro 
estos conceptos para determinar si los comerciantes de la zona de San 
Andresito aplican correctamente este proceso y de esta manera poder 
ayudarlos recomendando estrategias para el fortalecimiento de sus negocios. 
 
Con base en todo lo anterior se presenta el Proyecto “Estructura del Proceso 
Administrativo en el sector de San Andresito de la ciudad de Santa Marta”, que 
busca en esencia resaltar y proponer posibles soluciones a la problemática que 
existe en este sector en lo que se refiere a la administración de los negocios. 
 
Para llevar a cabo el presente trabajo se tuvieron en cuenta los negocios 
ubicados en el sector de San Andresito en el centro de la ciudad, es decir, se 
trabajó con los comerciantes que laboran en dicho sector.  
 
El presente estudio se realizó gracias a la información suministrada por los 
comerciantes y parte del hecho de que en este sector se encuentran negocios 
ya constituidos en los cuales la administración se ejerce de una manera 
específica, lo que se tomó como punto de referencia para realizar un análisis y 
determinar si dichos negocios están desarrollando las funciones de planeación, 
organización, dirección y control, teniendo en cuenta las variables relacionadas 
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con aspectos administrativos (tipo de organización jurídica, registro mercantil, 
tiempo de funcionamiento, tipo de contabilidad, entre otros), aspectos 
financieros (gestión crediticia, solicitud de préstamos en entidades bancarias), 
aspectos sociodemográficos (tipo de contrato de empleados, género, edad y 
nivel de escolaridad, formas de pago, entre otros) y aspectos económicos 
(gastos del establecimiento e ingresos mensuales por ventas).  
 
Con este estudio se pretende conocer la situación actual en lo que se refiere al 
manejo administrativo de las pequeñas empresas dedicadas a la actividad 
comercial; y finaliza en el momento en que se formulen estrategias con base en 
los resultados obtenidos, las cuales permitan desarrollar o fortalecer la 
administración de estos negocios, con lo que se verán beneficiados los 








































2.1.  ENUNCIADO DEL PROBLEMA 
 
Es bien sabido que el comercio en la ciudad de Santa Marta está creciendo de 
forma rápida ya que en los sectores ubicados en los diferentes lugares de la 
ciudad cada vez es mayor el número de comerciantes que se dedican a esta 
actividad.  En estos sectores se encuentran tanto empresas formales 
(constituidas legalmente) como empresas informales (cuya principal 
característica es que no poseen registro mercantil), entre las cuales se 
encuentran  los vendedores estacionarios y algunos locales independientes,  
quienes pertenecen al sector informal debido a distintos factores como por 
ejemplo lo costoso que es constituir una empresa legal, pues, se necesita 
diligenciar permisos, licencias, contratar los servicios de un abogado, entre 
otros; el desempleo, la necesidad de tener dinero para satisfacer necesidades 
básicas, en fin, pueden ser muchas las razones por las cuales las personas 
deciden dedicarse al comercio informal.  Sin embargo, algunos comerciantes 
tanto formales como informales en su afán de obtener ganancias dejan de lado 
el manejo administrativo de sus negocios y no se preocupan por ejercer una 
buena administración, lo cual se puede ver reflejado en el estancamiento de su 
actividad económica ya que no utilizan de forma adecuada sus recursos 
disponibles o al momento de presentarse algún imprevisto no saben como 
manejarlo y solucionarlo debido a la falta de planeación, organización, dirección 
y control de sus actividades. 
 
Lo contrario sucede en una mediana y grande empresa donde laboran 
profesionales, técnicos o tecnólogos que cuentan con las capacidades, 
habilidades y conocimientos necesarios para llevar una buena administración 
haciendo uso de estas funciones administrativas, las cuales en su conjunto 
conforman el proceso administrativo, en donde se centra la administración de 
toda empresa sin importar su tamaño, ya que permite determinar a donde se 
quiere llegar, qué debe hacerse, cómo y cuando; coordinar, integrar y 
estructurar sus recursos disponibles; poner en marcha lo planeado y verificar 
que las actividades de la empresa estén alcanzando o no los objetivos 
deseados.   
 
Dicho proceso permite conocer como reaccionar al momento de presentarse un 
imprevisto, para encontrar una solución favorable para la empresa.  Lo anterior, 
también se puede dar en  los negocios ubicados en el sector de San Andresito, 
siempre y cuando cuente con personas aptas para desempeñar la tarea del 
administrador, quien no se preocupe solo por obtener ganancias sino también 
por el fortalecimiento del negocio por muy pequeño que sea.  Al igual que un 
vendedor estacionario, así no tenga registro mercantil, personas a su cargo y 
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un lugar de trabajo amplio, puede implementar la administración en su negocio 
para llevar un manejo adecuado de sus actividades comerciales. 
 
En estos sectores que se conocen como informales también es posible lograr el 
crecimiento de una empresa, solo se necesita crear estrategias que ayuden a 
mejorar la administración de estos negocios y personas capaces de ejercerla, 
pues, a pesar de que se conozcan los efectos que puede producir una mala 
administración en una empresa, no existen estrategias claras en muchas 
organizaciones, sobre todo en las pequeñas empresas para contrarrestar 
dichos efectos, lo cual puede repercutir en la toma de decisiones al momento 




2.2.  FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
Al momento de hacer un análisis de la estructura del proceso administrativo 
implementado en los establecimientos de San Andresito de la ciudad de Santa 
Marta y determinar cuales son los resultados que se esperan obtener con esta 
investigación,  surgen interrogantes que necesitan ser resueltos para poder 
alcanzar los objetivos propuestos al inicio de la misma y tener un mayor 
conocimiento sobre el funcionamiento de las pequeñas empresas de este 
sector.  Dichos interrogante son los siguientes: 
 
- ¿Cuál es el tipo de administración que ejercen los comerciantes del sector 
de San Andresito en sus negocios? 
 
- ¿De qué manera implementan los comerciantes el proceso administrativo 
(si lo aplican) y por ende las funciones de planeación, organización, 
dirección y control para administrar sus negocios? 
 
- ¿Es correcta la forma como ejercen la administración los comerciantes en 
sus empresas? 
 
- ¿Cuáles son las estrategias que pueden ayudar a fortalecer el 





3.  ESTADO DE DESARROLLO O  ANTECEDENTES 
 
 
Para analizar la estructura del proceso administrativo implementado en los 
establecimientos del sector de San Andresito en la ciudad de Santa Marta es 
necesario conocer si anteriormente se han hecho estudios de este tipo.   
 
Es bien sabido que en el sector de San Andresito predomina el comercio 
informal y éste como parte de la economía informal ha sido objeto de estudio 
en muchas ocasiones en diferentes ciudades del país, e incluso, en el ámbito 
internacional.   
 
El sector  informal puede analizarse desde dos perspectivas: el empleo informal 
y los establecimientos informales, los cuales son el objeto de estudio de la 
presente investigación.  El empleo informal ha sido el tema central de 
numerosos estudios a nivel nacional y local, dentro de los cuales podemos 
destacar los siguientes:  
 
 
1.  En el ámbito nacional: 
 
 Empleo Informal en el Distrito de Barranquilla 2001-2004, realizado por 
la Fundación para el Desarrollo del Caribe (FUNDESARROLLO) en 
Barranquilla en octubre del 2004: Estudio contratado por la cámara de 
comercio para analizar la situación del empleo informal en el Distrito de 
Barranquilla, teniendo en cuenta sus principales características e 
impacto en el desarrollo local.  Es un estudio socioeconómico completo 
según género, edades, sectores económicos, nivel educativo, seguridad 
social, número de personas que tiene el establecimiento y posición 
ocupacional.  Para este estudio los datos acerca de la informalidad lo 
tomaron de la encuesta Continua de Hogares realizado por el 
Departamento Administrativo Nacional de Estadísticas (DANE) para el 
período abril-junio de los años 2001, 2002, 2003, 2004. 
 
 Reflexiones y sugerencias sobre el espacio público y las ventas 
ambulantes y estacionarias: Este es un informe de un estudio realizado 
en el sector informal de Bogotá y publicado en enero del 2004.  Una 
parte importante y de interés de este informe es donde muestra unas 
cifras estimadas, las cuales revelan que en el área urbana de Bogotá 
D.C. aproximadamente 1.500.000 personas se ocupan en actividades de 
economía informal, cifra equivalente a un 57% de la actividad económica 
total. Calculándose un 35%  para el sector comercio, es decir, 500.000  
personas y un 7% para ventas ambulantes y estacionarias que afectan 
el espacio público, correspondiente a 105.000 personas. 
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 Informalidad laboral en las trece principales áreas y ciudades 
colombianas, 2001 – 2003 /Abril – Junio): Estudio realizado por 
Francisco José Pérez Torres en las ciudades de Bogotá, Medellín, Cali, 
Barranquilla, Bucaramanga, Cúcuta, Cartagena, Pereira, Ibagué, 
Manizales pasto, Villavicencio y Montería.  Es un trabajo que consta de 
seis secciones en donde presentan un breve resumen sobre los 
antecedentes empíricos de la informalidad, examinan el problema en 
términos de posición ocupacional, rama de actividad económica, 
subempleo y actividad económica, analizan las características 
educativas, la edad y el sexo de los trabajadores informales, así como la 
afiliación a la seguridad social, las horas trabajadas y los ingresos, 
consideran la proporción de informalidad respecto al total de la 
ocupación por ciudad y analizan el grado de informalidad en el contexto 
de los principales indicadores del mercado laboral. 
 
Según las conclusiones de este estudio el carácter de empleo en las 
trece ciudades estudiadas es fundamentalmente de tipo informal, 
constituyéndose en la característica estructural más significativa de la 
ocupación laboral colombiana, concentrándose el empleo informal en las 
actividades de comercio, servicios e industria.  Además muestra unos 
resultados en los cuales se observa que en promedio las ciudades que 
cuentan con la más elevada proporción de informalidad son: Cúcuta con 
un 75,8%, Montería con 74,8% y Villavicencio con 73,6%. Así mismo, la 
mayor proporción de informalidad dentro de la población total ocupada 
se encuentra en el grupo de ciudades pequeñas (Ibagué, Manizales, 
Pasto, Villavicencio y Montería), las cuales en su mayoría exhiben un 
grado de informalidad superior al 70%; luego aparecen las intermedias 
(Bucaramanga, Cúcuta, Cartagena y Pereira), con grados de 
informalidad entre 64% y 67%; y por último, las grandes ciudades 
(Bogotá, Medellín, Cali y Barranquilla), con proporciones de informalidad 
mayores a 52% pero menores de 63%. 
 
 El sector informal en Colombia y demás países de la Comunidad Andina 
(Departamento Administrativo Nacional de Estadística – DANE -): Es un 
trabajo que sirve de base para desarrollar la presente investigación ya 
que profundiza en la construcción de una definición del sector informal 
mediada por el tipo de propiedad de los establecimientos, la 
organización jurídica y administrativa, el tamaño y los controles 
contables, siendo la unidad de investigación la actividad empresarial y 
no las condiciones de las personas vinculadas a la informalidad.  El 
trabajo  muestra cifras sobre los niveles de producción y ventas con los 
que participa el sector informal dentro de la totalidad de la economía, y 
cuadros y gráficos que tratan sobre la generación de empleo, el nivel de 
productividad y los ingresos de la informalidad.  
 
Es un trabajo completo que aborda los temas referentes a los 
antecedentes de la medición del sector informal en Colombia; describe 
el diseño metodológico utilizado en la encuesta, que comprende la 
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definición utilizada, el diseño muestral, los instrumentos de recolección y 
el procesamiento de datos; realiza una caracterización del sector 
informal con base en la encuesta aplicada, haciendo una cuantificación 
de las unidades informales y su participación en los sectores de 
industria, comercio y servicios; hace referencia a los aspectos 
económicos de las unidades informales como los ingresos operacionales 
brutos, valor agregado y   componentes del valor agregado; entre otros 
aspectos.   
 
 
2.  En el ámbito local: 
 
 
 En Santa Marta hace 22 años se realizó un estudio similar al presente, 
cuyo título es “Caracterización del Sector informal en la Ciudad de Santa 
Marta”, tesis presentada por Omayra Jímenez y Gustavo Rodríguez 
Echeverria, estudiantes de la Facultad de Economía Agrícola de la antes 
llamada Universidad Tecnológica del Magdalena, actual Universidad del 
Magdalena, en el año 1985.  Este trabajo de grado abordó el estudio y la 
conceptualización del sector informal intentando mostrar elementos de 
una teoría explicativa que dieran cuenta de la heterogeneidad del sector.  
Presenta un estudio de todos los subsectores que el sector informal en 
Santa Marta contenía en ese tiempo, mostrando desde una descripción 
de la realidad empírica hasta un intento de conceptualización de su 
dinámica, que en el marco de la economía local cada una de las 
modalidades tenía.  Además hace un análisis de las perspectivas de 
desarrollo de la economía local, en el cual, el sector informal era factor 
determinante, ofreciendo algunas recomendaciones y salidas a una 
situación que según el estudio que se tiene a la mano se presenta 
conflictiva y crítica a largo plazo.   
Según las conclusiones de este trabajo, en ese tiempo el sector informal 
en la ciudad poseía un total de 4.795 unidades productivas, 
discriminadas así: 1.965 en servicio, 2015 en comercio y 815 en 
manufactura; ocupa 9.378 personas en los tres subsectores, divididas 
así: 2.028 en servicio, 5.620 en comercio, 2.090 en manufactura y 1.455 
cuenta propia, lo que lleva a un total de 11.193 personas ocupadas.  La 
mayor parte de la fuerza de trabajo que absorbía era familiar, 
conllevando a que sus ingresos sean de subsistencia en lo fundamental, 
lo que implicaba, que su generación de excedentes estuviera limitada.   
 
La generación de empleo que el sector originaba, el cual representaba el 
segundo, después del sector estatal, tendía a consolidarse sobre la base 
de la no existencia de alternativas de trabajo en el sector formal.  Lo que 
a su vez no implicaba ser alternativa frente al problema del desempleo 
en Santa Marta, dado que existía una subocupación de fuerza, más no 
una ocupación real al generar en mayor parte ingreso de subsistencia 
familiar y no salario, llevando en consecuencia en el mediano plazo a 
vislumbrarse un posible estrechamiento del mercado local, de 
mantenerse la tendencia de estancamiento en el sector formal y 
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crecimiento excesivo en el sector informal.  Este estudio es de gran 
ayuda para desarrollar el presente trabajo, pues,  sirve de referencia 
para lograr el objetivo que se persigue con esta investigación.  Sin 
embargo, se debe tener en cuenta que esta tesis se realizó hace 
muchos años, tiempo en el cual la economía en Santa Marta ha sufrido 
muchos cambios, y el sector informal ha tenido un crecimiento acelerado 
en el comercio local.   
 
Por otra parte, aunque esta tesis hace una caracterización del sector 
informal en la ciudad, no tiene el mismo enfoque del presente trabajo, ya 
que para fines de esta investigación se toma un solo sector como objeto 
de estudio, el cual es San Andresito, y no el sector informal en su 
totalidad, además el tema central es la forma como se aplica el proceso 
administrativo en este sector y no el comercio informal como tal. 
 
 Microestablecimientos e informalidad en el distrito de Santa Marta 
(2007): Tesis de Grado realizada por estudiantes del Programa de 
Economía de la Universidad del Magdalena.  Es una investigación 
realizada en el Distrito de Santa Marta, donde abordan el sector informal 
enfocándose en los microestablecimientos dedicados a la actividad 
informal, para lo cual hicieron un análisis detallado de la información 
resultante de la encuesta de microestablecimientos  aplicada por el 
Departamento Administrativo Nacional de Estadística (DANE) en la 
ciudad de Santa Marta.   
 
Para lograr el objetivo de evaluar la dinámica de los 
microestablecimentos en el distrito realizaron un análisis de las variables 
que caracterizan a este tipo de unidades económicas: tipo de 
emplazamiento, organización jurídica, tiempo de funcionamiento del 
establecimiento, tipo de establecimiento y actividad económica principal. 
 
Según los resultados arrojados por esta investigación el 59% de los 
microestablecimientos informales en la ciudad de Santa Marta se 
dedican principalmente a desarrollar actividades comerciales y el 42% a 
la prestación de servicios.  El 80% de los establecimientos está 
constituido por personas naturales o empresas de propiedad individual, 
donde un 19% no poseen registros formales de contabilidad en la 
actividad económica que llevan a cabo y los altos niveles de informalidad 
se reflejan en el alto porcentaje de empresas que no pagan impuestos, 
con un 76%; que no pagan prestaciones, con un 62%; que no llevan 
registros contables, con un 37%; y que no tienen registro mercantil, con 
un 35%. 
 
En este estudio se hizo una comparación de las variables de desempeño 
entre los microestablecimientos formales e informales, dando como 
resultado que los establecimientos formales obtienen mayores ingresos 
que los informales. 
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Este trabajo de grado es de gran ayuda para realizar la presente 
investigación, ya que sirve como referencia para cumplir con los 
objetivos propuestos, proporcionando información de variables de 
desempeño en los microestablecimientos informales de la ciudad de 
Santa Marta que serán de gran utilidad  al momento de analizar los 
resultados obtenidos con la aplicación de la encuesta. 
 
 Caracterización de los vendedores informales estacionales de la carrera 
quinta
 
de Santa Marta (2006): Tesis de Grado realizada por estudiantes 
del Programa de Economía de la Universidad del Magdalena. Esta 
investigación realizó una caracterización socioeconómica del empleo 
informal estacional de la ciudad  de Santa Marta y un diagnóstico con las 
tendencias y causas del fenómeno, con el fin de establecer políticas y 
estrategias conducentes a mejorar el nivel de vida de los trabajadores 
informales. Estudiaron las variables sociales (nivel de ingreso, afiliación 
al régimen contributivo de los servicios de salud y nivel educativo), 
económicas  (número de trabajadores en los establecimientos, horas 
laboradas, ingreso laboral y niveles de afiliación a la seguridad social.   
 
Según las conclusiones de esta investigación el 34% de la población de 
vendedores informales estacionales de la carrera quinta tienen una 
necesidad básica insatisfecha; y el 10% se encuentra en condiciones de 
miseria.  El 48% de los vendedores que se catalogan como 
subempleados viven en condiciones de pobreza alcanzando casi la 
mitad del total de la población en estudio, lo cual representa un alto 
grado de pobreza de las personas que no tienen todas sus necesidades 
básicas satisfechas, además el grado de miseria ocupa el 13% del total 
de la población de vendedores informales. 
 
Tomando como base los resultados obtenidos en la investigación los 
autores hacen recomendaciones para lograr una mejor calidad de vida 
para las personas dedicadas al comercio informal, dentro de las cuales 
podemos destacar: tener en cuenta la participación ciudadana al 
momento de realizar  la planeación de inversión social dirigida a los 
sectores más vulnerables sin incurrir en actos de violencia que perturben 
el orden público en ese sector de la ciudad; crear una base de datos que 
utilicen los funcionarios de la alcaldía para planear y desarrollar 
alternativas de empleo y ocupación laboral; y desarrollar proyectos de 
reubicación y organización por parte de la alcaldía pero teniendo en 
cuenta la opinión de todos os actores que hacen parte de la 
problemática de este sector. 
 
En fin, se han realizado múltiples estudios acerca del sector informal a nivel 
internacional, nacional y unos pocos a nivel local, pero estudios realizados en 
el sector de San Andresito de la ciudad de Santa Marta todavía no hay 
registrados.  Además no se encontraron investigaciones relacionadas con la 
implementación del proceso administrativo en los establecimientos de este  
sector, por lo cual no se cuenta con referencia bibliográfica en este aspecto.   
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4.1.  EL PROCESO ADMINISTRATIVO 
 
La teoría neoclásica de la administración concibe el proceso administrativo 
como núcleo de la administración, debido a que en toda empresa para lograr 
los objetivos propuestos o llevar a cabo una actividad es necesario cumplir con 
un conjunto de etapas a través de las cuales se efectúa la administración 
formando un proceso integral llamado proceso administrativo.  
 
Estas fases no trabajan de forma aislada, interactúan entre sí y están 
totalmente interrelacionadas, una fase depende de otra y si una de estas no se 
lleva a cabo el proceso administrativo pierde efectividad.  El proceso es un ciclo 
continuo ya que luego de la última fase se vuelve a empezar con la primera.   
 
El proceso administrativo consta de cuatro etapas que constituyen las 
funciones de todo administrador.  La cantidad y nombre de estas funciones 
administrativas varía según el autor, pero para efectos del presente trabajo se 
tomará como base la teoría neoclásica1 en la cual el proceso administrativo 
está conformado por las funciones de Planeación, organización, Dirección y 
Control.  Otros autores juntan los pasos organizar y dirigir bajo el nombre de 
gestionar, agregan integrar luego de dirigir y antes de controlar o en vez de 
dirección le llaman a esta fase ejecución. 
 
A este proceso lo componen  la fase mecánica y la fase dinámica, en donde la 
mecánica comprende La Planeación (propósitos, objetivos, estrategias, 
políticas, programas, presupuestos, procedimientos) y  La Organización 
(división del trabajo, jerarquización, departamentalización, descripción de 
funciones); y la dinámica comprende La Dirección (toma de decisiones, 
integración, motivación, comunicación, supervisión) y El Control 
(establecimiento de estándares, medición, retroalimentación y corrección). 
 
A continuación se describe cada una de estas funciones y se resalta sus 
aspectos más importantes. 
 
 
4.1.1.  La Planeación 
 
La Planeación es la primera función administrativa porque antes de iniciar 
cualquier acción administrativa es imprescindible determinar por  anticipado los 
resultados que se pretenden alcanzar, los objetivos que deben cumplirse y qué 
debe hacerse para alcanzarlos, por tanto determina las condiciones futuras.  
                                                 
1 CHIAVENATO, Idalberto.  Introducción a la Teoría General de la Administración.  Editorial Mc Graw Hill, 
Quinta Edición.  Pág: 317 
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No planear implica graves riesgos, desperdicio de esfuerzos y de recursos y 
una administración fortuita e improvisada que llevaría a cualquier empresa al 
fracaso.  Por tal razón es que la planeación precede y sirve de base a las 
demás etapas del proceso administrativo, pues, planear implica hacer la 
elección de las decisiones más adecuadas acerca de lo que se realizará en el 
futuro, establece las bases para determinar el elemento de riesgo y 
minimizarlo; la eficiencia en las demás etapas depende en gran medida de una 
adecuada planeación, y los buenos resultados no se logran por sí solos, es 
necesario planearlos con anterioridad.   
 
 
4.1.1.1.  Concepto  
 
Antes de emitir una definición de la planeación se debe conocer algunas 
expuestas por diferentes autores, con el fin de obtener los elementos comunes 
de dicho concepto.   
 
Según Harold Koontz es “Procedimiento que implica la selección de misiones y 
objetivos y de las acciones para llevar a cabo las primeras y alcanzar los 
segundos; requiere tomar decisiones, esto es, elegir entre alternativas de 
futuros cursos de acción”2.   
 
Según  Idalberto Chiavenato es “Definir objetivos, verificar donde están las 
cosas hoy, establecer premisas sobre condiciones futuras, identificar medios de 
conseguir los objetivos e implementar los planes de acción necesarios”3.   
 
Según George R. Ferry es “La planeación es el primer paso del proceso 
administrativo por medio del cual se define un problema, se analizan las 
experiencias pasadas y se embozan planes y programas”4.   
 
Según Ernest Dale es “Planeación es la selección y relación de hechos, así 
como la formulación y uso de suposiciones respecto al futuro  en la 
visualización y formulación de las actividades propuestas que se cree sean 
necesarias para alcanzar los resultados esperados”5. 
 
Tomando como base estos conceptos se puede definir la planeación como la 
función administrativa que determina de forma anticipada los objetivos que 
desean alcanzarse y las diferentes acciones, medios, estrategias, 
procedimientos y métodos que se implementarán para cumplirlos, con base en 
la elaboración de un plan que constituya la acción empresarial que deberá 
realizarse en el futuro. 
 
 
                                                 
2 KOONTZ, Harold; WEIHRICH, Heinz. Administración: Una Perspectiva Global.  Editorial Mc Graw Hill. 
12ª Edición.  Pág: 122 
3CHIAVENATO, Idalberto.  Introducción a la Teoría General de la Administración.  Editorial Mc Graw Hill, 




4.1.1.2.  Importancia de la planeación 
 
Toda empresa está expuesta a constantes cambios que pueden afectarla de 
forma positiva o negativa, la planeación permite asimilar estos cambios y 
conocer la forma como se va a actuar en el momento en que se presenten.   
 
La planeación es importante para toda organización porque propicia el 
desarrollo de la empresa al establecer métodos de utilización racional de los 
recursos; reduce los niveles de incertidumbre que se pueden presentar en el 
futuro; preparar a la empresa para hacer frente a las contingencias que se 
presente, con las mayores garantías de éxito; mantiene una mentalidad 
futurista teniendo más visión del porvenir y un afán de lograr y mejorar las 
cosas; condiciona a la empresa al ambiente que lo rodea; establece un sistema 
racional para la toma de decisiones, evitando el empirismo; reduce al mínimo 
los riesgos y aprovecha al máximo las oportunidades; las decisiones se basan 
en hechos y no en emociones, promueve la eficiencia al eliminar la 
improvisación; proporciona los elementos para llevar a cabo el control; al 
establecer un plan, suministra las bases a través de las cuales operará la 
empresa; disminuye al mínimo los problemas potenciales y proporciona al 
administrador magníficos rendimientos de su tiempo y esfuerzo; y por último, 
permite al ejecutivo evaluar alternativas antes de tomar una decisión. 
 
La planeación por ser la primera función administrativa sirve de base para las 
funciones de organización, dirección y control, por tanto en cualquier empresa 
sin importar su tamaño debe implementarla para tener una administración 
adecuada. 
 
La planificación de acuerdo al tiempo en que se vaya a lograr puede ser: De 
largo plazo, cuando es más de cinco (5) años, y de corto plazo u operativa, 
cuando es de uno (1) a tres (3) años.  Por ejemplo, cuando un departamento 
planea las ventas mensuales, o cuando el supervisor planea para una semana 
el trabajo de los operarios.  Normalmente el nivel directivo de la administración 
se centra más en la planeación de largo plazo y el nivel operativo de la 
administración se centra más en la planeación de corto plazo. 
 
 
4.1.1.3.  Partes del Proceso de Planeación 
 
Un plan “es un registro de un conjunto complejo de decisiones que actúan 
sobre otras, y que se puede dividir de muchas manera distintas”6.  Cada 
planificador tiene su estilo personal para subdividir las decisiones que deben 
tomarse, pero cualquiera que sea la forma como se haga esta subdivisión se 
deben tomar en cuenta todas las decisiones importantes que afectan la 
empresa. 
 




Las partes del proceso de planeación se muestran a continuación en la figura 
1, donde se define cada una de ellas.  El orden en que se describen las partes 
de la planeación, no representa el orden en que se deben llevar a cabo, lo 




FIGURA 1. PARTES DEL PROCESO ADMINISTRATIVO7 
 
                




                                               Elegir políticas, programas, procedimientos y 
                                               prácticas con las que han de alcanzarse los                               
                                               objetivos         
                
                                              Determinar los tipos (humanos, técnicos, de           
                                              capital) y cantidades de recursos necesarios,  
                                              definir como se habrán de adquirir o generar 
                                              y como habrán de asignarse las actividades 
                                                   
                                              Diseñar los procedimientos para tomar decisiones 
                                              así como la forma de organizarlos para que el 
                                              plan pueda realizarse 
 
                                             Diseñar un procedimiento para prever o detectar 
                                             los errores o las fallas del plan, así como para 
                                             prevenirlos o corregirlos sobre una base de 
                                             continuidad   
                                              
Fuente: Introducción a la Teoría General de la Administración. Idalberto Chiavenato                                         
 
 
4.1.1.4.  Etapas de la planeación 
 
La planeación está constituida por tres fases secuenciales que sirven para que 
las acciones planeadas se ejecuten con eficiencia en el logro de los objetivos y 
de los resultados esperados de cualquier organización, lo cual genera un 
adecuado funcionamiento de todo el proceso administrativo.  Estas tres fases 
son: Establecimiento de objetivos por alcanzar, toma de decisiones respecto de 
las acciones futuras y elaboración de planes.  
  
1.  Establecimiento de Objetivos: Los objetivos deben ser el punto de partida 
de la planeación, por lo que la determinación de objetivos es la primera 
                                                 




MEDIOS          
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 33 
actividad que debe realizarse.  “Los objetivos son resultados futuros que 
pretenden conseguirse en cierto período mediante la aplicación de recursos 
disponibles o posibles.  Los objetivos son pretensiones futuras que, una vez 
alcanzadas, dejan de ser objetivos y se convierten en realidad.  Como 
concepto, los objetivos son resultados establecidos de antemano, que deben 
conseguirse en cierto período, reflejan la manera de pensar de la organización, 
orientan el desempeño empresarial y permiten evaluar la continuidad del 
negocio”8.  Es un concepto muy claro que permite comprender la importancia y 
el significado de los objetivos, pues, sin objetivos no hay plan, no se sabe que 
se quiere y a donde se pretende llegar.  
 
Los objetivos deben establecerse para toda la empresa y posteriormente para 
cada una de las unidades de trabajo subordinadas, lo cual debe hacerse tanto 
para el largo como para el corto plazo. 
 
En una organización los objetivos forman una jerarquía, “Los objetivos de una 
empresa orientan los planes principales, los que, al reflejar esos objetivos, 
definen el objetivo de cada uno de los departamentos más importantes.  Los 
objetivos de los departamentos principales controlan a su vez los objetivos de 
los departamentos subordinados, y así sucesivamente”9.  Según este concepto, 
los objetivos de las organizaciones forman una jerarquía donde en el primer 
nivel jerárquico se encuentran los objetivos generales de una empresa (a largo 
plazo y estratégicos); en el segundo, los objetivos de la división administrativa; 
en el tercero, los objetivos de cada departamento; y por último, en el cuarto 
nivel, los objetivos individuales (de desempeño y desarrollo personal). 
 
2.  Toma de Decisiones: La planeación es un proceso que a partir de la 
fijación de los objetivos que deben alcanzarse, determina que debe hacerse, 
cuando debe hacerse, quien debe hacerlo y de qué manera, y por tanto, es 
necesario tomar decisiones respecto de cómo conseguir los objetivos fijados. 
La toma de decisiones “es la selección de un curso de acción entre varias 
alternativas”10, convirtiéndose en la esencia de la planeación, ya que si no se 
ha tomado una decisión, un compromiso de recursos y una dirección no existe 
un plan.  En este contexto, tomar una decisión es establecer premisas, 
identificar alternativas, evaluar alternativas de acuerdo a la meta propuesta  y 
elegir una alternativa o curso de acción. 
 
La toma de decisiones es tarea  del administrador, quien debe escoger 
constantemente que se debe hacer, quien debe hacerlo, cuando, donde y, 
muchas veces, como hacerlo.  Después de establecer los objetivos, el 
administrador evalúa las alternativas futuras en función de esos objetivos.  El 
proceso de decisión requiere que la información sea organizada de manera 
                                                 
8CHIAVENATO, Idalberto.  Introducción a la Teoría General de la Administración.  Editorial Mc Graw Hill, 
Quinta Edición. Pág: 323  
9 KOONTZ, Harold. WEIHRICH, Heinz. Administración: Una perspectiva global. Editorial: Mc Graw Hill. 
12ª  Edición. Pág: 132 
10 KOONTZ, Harold. WEIHRICH, Heinz. Administración: Una perspectiva global. Editorial. Mc Graw Hill. 
12ª Edición. Pág: 190  
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racional y que esté libre de influencias.  Por tal razón, el proceso decisorio debe 
seguir uno o más de los siguientes métodos: 
 
- Experiencia Pasada: es el método más empleado en la toma de 
decisiones.  Este método tiene el inconveniente de que los cambios 
rápidos y radicales que ocurren en la organización y en el ambiente no 
son tenidos en cuenta y que lo que fue apropiado en el pasado, tal vez 
sea completamente inapropiado en una situación futura.  Sin embargo, 
la historia puede ser utilizada en la situación actual cuando aspectos del 
pasado tengan relación directa con aspectos del futuro. 
 
- Experimentación: es un método alternativo para la toma de decisiones.  
Por ejemplo una empresa manufacturera que lleva a cabo una prueba 
de mercado para un nuevo producto, y analiza las ventas y la aceptación 
de dicho producto durante una experiencia piloto para decidir sobre el 
lanzamiento en gran escala. 
 
- Investigación Operacional (IO): es un método que utiliza varios modelos 
analíticos o matemáticos para verificar las relaciones entre varios 
factores y alternativas, mediante ecuaciones, matrices y modelos 
matemáticos. 
 
- Árboles de Decisión: extensión de la matriz de decisión.  Su finalidad es 
proyectar los posibles efectos de una decisión durante determinado 
período. 
 
Cualquiera que sea el método que se utilice para la toma de decisiones, lo 
importante es la predicción de las consecuencias posibles de las decisiones 
que deben tomarse, y la evaluación y comparación de esas consecuencias 
para escoger la mejor alternativa. 
 
3. Elaboración de Planes: Una vez establecidos los objetivos por alcanzar y 
tomada la decisión respecto a lo que se hará en el futuro, la tercera fase es la 
definición de la planeación o elaboración de planes, para lo cual se deben 
conocer los tres niveles en que puede desarrollarse la planeación y los tipos de 
planes para llevarla a cabo. 
 
Al igual que los objetivos, en la planeación también existe una jerarquía, por lo 
que se puede hablar de tres niveles de la planeación: estratégica, táctica y 
operacional, lo cual se resume en la tabla 1. 
 
- Planeación Estratégica: es la planeación más amplia de la 
organización, ya que establece los lineamientos generales de la 
planeación, sirviendo de base a los demás planes (tácticos y operativos).  
Sus principales características son: proyectada a largo plazo, sus 
efectos y consecuencias se extienden a varios años en el futuro; abarca 
la empresa como totalidad e incluye todos los recursos y áreas de 
actividad, se preocupa por alcanzar los objetivos de la organización; está 
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definida por la cúpula de la organización en el nivel institucional y 
corresponde al plan mayor, al que están subordinados todos los demás. 
 
- Planeación Táctica: Determina planes más específicos, que se refieren 
a cada uno de los departamentos de la empresa.  Sus principales 
características son: proyectada a mediano plazo, en general para el 
ejercicio anual; incluye todos los departamentos y abarca sus recursos 
específicos; se haya definida en el nivel intermedio para cada 
departamento de la empresa. 
 
- Planeación Operacional: es la realizada para cada tarea o actividad.  
Sus principales características son: proyectada a corto plazo, para el 
futuro inmediato; incluye cada tarea o actividad por separado y se 
preocupa por alcanzar metas específicas; está definida en el nivel 
operacional para cada tarea o actividad.  Los planes operacionales se 
circunscriben a partes o aspectos específicos de la empresa y se 
refieren a las operaciones actuales o presentes. 
 
 
TABLA 1. LOS TRES NIVELES DE LA PLANEACIÓN 
 




sintético y amplio 
Largo Plazo Enfoca la 
empresa como 
totalidad 
Táctica Menos genérico y 
más detallado 
Mediano Plazo Enfoca cada 






Corto Plazo Enfoca solo cada 
área u operación 
Fuente: Introducción a la Teoría General de la Administración. Idalberto Chiavenato                                         
 
Un plan es un curso predeterminado de acción durante determinado período, 
que presenta una respuesta anticipada en el tiempo para conseguir un objetivo 
fijado11.  Como el plan describe cursos de acción es necesario que proporcione 
respuestas a las preguntas que, como, cuando y por quien, por lo cual los 
planes se clasifican en: Propósitos o misiones, objetivos o metas, estrategias, 
políticas, procedimientos, reglas, programas y presupuestos. 
 
Los tipos de planes son los siguientes12: 
                                                 
11 CHIAVENATO, Idalberto.  Introducción a la Teoría General de la Administración.  Editorial Mc Graw Hill, 
Quinta Edición. Pág: 335 
12 KOONTZ, Harold. WEIHRICH, Heinz. Administración: Una perspectiva global. Editorial: Mc Graw Hill. 
12ª Edición. Pág: 124  
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 Propósitos o Misiones: consiste en identificar la función o tarea básica 
de una empresa o de una parte de ésta. Por ejemplo, el propósito de 
una empresa comercial es generalmente la producción y distribución de 
bienes y servicios. 
 
 Objetivos o Metas: son los fines que se persiguen por medio de una 
actividad de una u otra índole.  Representan el fin que se persigue 
mediante la organización, la integración de personal, la dirección y el 
control. 
 
 Estrategias: es la determinación de los objetivos básicos a largo plazo 
de una empresa y la adopción de los cursos de acción y la asignación de 
recursos necesarios para su cumplimiento. 
 
 Políticas: son los criterios generales que orientan el pensamiento en la 
toma de decisiones. Las políticas ayudan a decidir asuntos antes de que 
se conviertan en problemas.  Cada empresa dependiendo de su 
actividad, funcionamiento y tamaño, establece políticas que contribuyan 
a los objetivos previamente determinados. 
 
 Procedimientos: son planes por medio de los cuales se establece un 
método para el manejo de actividades futuras. Son guías de acción en 
las que se detalla la manera exacta en que deben realizarse 
determinadas actividades. 
 
 Reglas: son los tipos de planes en donde se exponen acciones o 
prohibiciones específicas, no sujetas a la discrecionalidad de cada 
persona; como por ejemplo no fumar, apagar el celular en horario de 
trabajo, entre otros.  La esencia de una regla es reflejar una decisión 
administrativa en cuanto a la obligación, realización u omisión de una 
acción. 
 
 Programas: son un conjunto de metas, políticas, procedimientos, reglas, 
asignaciones de tareas, pasos a seguir, recursos para emplear y otros 
elementos necesarios para llevar a cabo un curso de acción dado. 
 
 Presupuestos: es la formulación de resultados esperados expresada en 
términos numéricos.  Un presupuesto puede expresarse en términos 
financieros; en términos de horas – hombre, unidades de productos u 
horas – máquina, o en cualquier otro término numéricamente medible. 
   
 
4.1.1.5  Técnicas Relacionadas con la Planeación 
 
Las técnicas utilizadas en la planeación también se utilizan en el control.  Las 
principales técnicas son el Cronograma, el Diagrama de Gantt y el PERT. 
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 Cronograma: es un diagrama que permite hacer comparaciones con 
rapidez y facilidad, relacionando un resultado con un estándar 
establecido previamente.  Es un diagrama de doble entrada compuesto 
por filas y columnas; en las filas se escriben los eventos planeados y en 
las columnas, los períodos considerados como estándar.  Tiene la 
función de relacionar los eventos en función del tiempo.  Señala el 
comienzo y final de cada evento de un proceso operacional en los 
períodos considerados.  El cronograma permite sincronizar de manera 
sencilla los diversos eventos de un proceso mediante simples trazos 
continuos o punteados.  Las líneas continuas representan lo que se 
planeó (o se previó), y las líneas punteadas, lo que se realizó.  Una vez 
listo el cronograma, y a medida que el tiempo pasa y se van cumpliendo 
las etapas, el control va colocando las líneas punteadas, que 
representan lo realizado.  Por tal razón es también un diagrama de 
control. 
 
 Diagrama de Gantt: ideado por Henry Lawrence Gantt.  Es similar al 
cronograma, con la diferencia de que las columnas que representan la 
variable tiempo se dividen en cuatro secciones.  Utilizado al comienzo 
para la planeación y el control de la producción semanal. El diagrama se 
divide cada mes (columna) en cuatro semanas (subcolumnas).  Además 
de simplificar el tratamiento de los estándares de tiempo, el diagrama de 
Gantt evita emplear el calendario y permite una visualización mucho 
menos complicada.  Al igual que el cronograma las líneas continuas 
representan lo que se planeó y las punteadas lo que se realizó. 
 
 PERT (Program Evaluation Review Technique): Técnica de Revisión y 
Evaluación de Programas.  Es una técnica recomendada para 
planeación y control, donde se presenten múltiples actividades o eventos 
estrechamente interrelacionados e interdependientes que se desarrollan 
en períodos variables.  El modelo básico del PERT es un diagrama o red 
de flechas, que consta de una red de rutas y de la ruta crítica.  La red 
básica es un diagrama de pasos secuenciales que deben ejecutarse 
para llevar a cabo un proyecto o tarea.  La red consta de tres 
componentes: eventos, actividades y relaciones.  Los eventos 
representan los puntos de decisión o el cumplimiento de alguna tarea.  
 
Las actividades ocurren entre los eventos e indican los esfuerzos físicos 
o intelectuales requeridos para cumplir una tarea, se representan 
mediante flechas y cuando las actividades son responsabilidad de varios 
individuos o unidades, se representan con flechas punteadas.  Las 
relaciones entre las tareas básicas están indicadas por la secuencia 
deseada de eventos uno y dos.   
 
El PERT también permite un esquema de control y evaluación de los 
programas y proyectos, puesto que el administrador puede evaluar el 
progreso obtenido frente a los estándares de tiempo predeterminados.  
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Y si se produce alguna desviación, el administrador ayuda a localizar 





Una vez el administrador ha decidido un curso de acción determinado para 
lograr un objetivo, debe organizar las actividades para lograr la mayor 
efectividad posible de las tareas asignadas a cada miembro de la empresa, 
mediante el diseño de una estructura donde se determine las relaciones de 
autoridad y la distribución del trabajo entre los empleados.   
 
La organización consiste en “identificar y clasificar las actividades requeridas, 
agrupar las actividades necesarias para el cumplimiento de los objetivos, 
asignar de cada grupo de actividades a un administrador dotado de la autoridad 
(delegación) necesaria para supervisarlo, y estipular la coordinación horizontal 
(en un mismo o similar nivel organizacional) y vertical (entre las oficinas 
generales, una división y un departamento) en la estructura organizacional”13. 
 
Esta segunda función administrativa es muy importante ya que permite conocer 
con qué recursos cuenta la empresa, cual es la jerarquía para la toma de 
decisiones, cuales son las funciones de cada miembro de ésta y su relación 
inter e intragrupal para la consecución de objetivos.  
 
 
4.1.2.1.  Alcance de la Organización 
 
En la organización pueden considerarse tres niveles diferentes: 
 
- Organización en el nivel global: abarca la empresa como totalidad.  Se 
denomina diseño organizacional, el cual puede ser de tres clases: 
Organización Lineal, Organización Funcional y Organización de Línea-
staff, las cuales se estudiarán más adelante. 
 
- Organización en el nivel departamental: es la organización que abarca 
cada departamento de la empresa.  Se denomina diseño departamental 
o simplemente departamentalización.  Más adelante se expondrán los 
diferentes tipos de departamentalización. 
 
- Organización en el nivel de tareas y operaciones: organización enfocada 
hacia cada tarea, actividad u operación específica.  Se denomina diseño 





                                                 
13 KOONTZ, Harold. WEIHRICH, Heinz. Administración: Una perspectiva global. Editorial: Mc Graw Hill. 
12ª Edición. Pág: 242 
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TABLA 2.  LOS TRES NIVELES DE LA ORGANIZACIÓN 
 





















Cargos y tareas 
Cada tarea o 
apenas una 
tarea 
Análisis y descripción 
de Cargos 
Fuente: Introducción a la Teoría General de la Administración. Idalberto Chiavenato                                         
  
 
4.1.2.2. Elementos para Organizar 
 
En el proceso de organización se deben tener en cuenta ciertos aspectos que 
son fundamentales para determinar la estructura administrativa, los cuales 
son14: 
 
 Objetivos: deben darse de una forma mesurable y cuantificable, 
especificando el tiempo en el cual serán alcanzados y designados a 
áreas críticas de la organización como producción de bienes y/o 
servicios, comercialización y financiera. 
 
 Relaciones de Autoridad y Responsabilidad: para organizar cualquier 
tipo de empresa es necesario tener bien claros los conceptos de 
autoridad y responsabilidad, y su vinculación con el principio de 
jerarquía.  La autoridad es la capacidad que tiene el administrador para 
dar órdenes y ser obedecido por sus subordinados. La responsabilidad 
se refiere a las tareas o desarrollos de unos objetivos asignados a una 
persona.  Dentro de una organización se pueden presentar diferentes 
relaciones de autoridad entre jefes y subordinados, ya sea de forma 
vertical u horizontal, las cuales son de línea, funcional y de staff. 
 
 Departamentalización: para alcanzar los objetivos propuestos se 
necesita analizar el trabajo a nivel de grupos o actividades realizadas 
por las unidades administrativas (departamentos, secciones, grupos) y a 
nivel de cada individuo las tareas asignadas dentro de la organización, 
con el propósito de mejorar permanentemente su racionalidad o 
eficiencia. 
 
 Recursos Humanos, físicos, financieros y tecnológicos: pueden ser 
divididos en factor humano, recurso físico, financieros y tecnología.  El 
                                                 
14 DE MARTINEZ, Julia Rosa. Teoría General de la Administración. Editorial Presencia Ltda. Bogotá. Pág: 
133 
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factor humano es el que ha de realizar el trabajo, para lo cual se deben 
tener en cuenta las calidades de las personas, habilidades, aptitudes, 
experiencias, procesos de aprendizaje y motivación y la cantidad de 
horas de trabajo disponibles. El recurso físico hace referencia a todos 
los recursos e implementos físicos necesarios para realizarlo 
(computadores, escritorios, sillas, papelería, espacio, luz, entre otros).  
Los recursos financieros constituyen el capital invertido o a invertir en 
todos los elementos de la organización para el logro de sus objetivos.  Y 
la tecnología se refiere a la capacidad de adaptación de innovaciones 




4.1.2.2.1 Organización Lineal 
 
La organización constituye la estructura más simple y más antigua, está 
basada en la organización de los antiguos ejércitos y en la organización 
eclesiástica medieval.  Se le atribuye la denominación lineal porque parte del 
hecho de que entre el superior y los subordinados existen líneas directas y 
únicas de autoridad y de responsabilidad.  En esta organización sencilla y 
piramidal, cada jefe recibe y transmite todo lo que sucede en su área, puesto 
que las líneas de comunicación se establecen con rigidez.  Es una forma de 
organización característica de las pequeñas empresas o las etapas iniciales de 
las organizaciones, pues, las funciones básicas o primarias de éstas 
generalmente aparecen en primer lugar y constituyen su fundamento. La 
estructura jerárquica de este tipo de organización se muestra en la figura 2.  
 
 




Fuente: Teoría General de la Administración. Julia Rosa de Martínez                                      
 
 
4.1.2.2.2 Organización Funcional: 
 
La organización funcional es el tipo de estructura organizacional que aplica el 
principio funcional o principio de la especialización de las funciones para cada 
tarea.  Presenta cuatro características: 
 
- Autoridad funcional o dividida: es una autoridad sustentada en el 










reporta ante muchos superiores de manera simultánea, pero soleen los 
aspectos concernientes a la especialidad de estos.  Ningún superior 
tiene autoridad total sobre los subordinados, sino autoridad parcial y 
relativa 
 
- Línea directa de comunicación: la comunicación entre los órganos o 
cargos de la organización es directa y sin intermediarios, busca la mayor 
rapidez  posible en las comunicaciones entre los diferentes niveles 
 
- Descentralización de las decisiones: las decisiones se delegan a los 
órganos o cargos especializados 
 
- Énfasis en la especialización: se basa en la especialización de todos los 
órganos o cargos en todos los niveles de la organización. 
 
La estructura jerárquica de este tipo de organización se muestra mediante un 
ejemplo en la figura 3, donde muestra que cada vicepresidente está a cargo de 
una función principal de la organización. 
 
 





Fuente: Administración. James Stoner. 
 
 
4.1.2.2.3  Organización de tipo Línea - Staff 
 
El tipo de organización línea-staff es el resultado de la combinación de la 
organización lineal y la funcional para tratar de aumentar las ventajas de esos 
dos tipos de organización y reducir sus desventajas.  Este tipo de organización 
comparte características lineales y funcionales, que al complementarse crean 
un tipo de organización más completo y complejo.  En la actualidad es el tipo 
de organización más empleado por las empresas.  La estructura jerárquica se 

















FIGURA 4. ORGANIZACIÓN LÍNEA-STAFF 
 
 
              Órganos de Línea  
 
              Órganos de Staff 
 
Fuente: Introducción a la Teoría General de la Administración. Idalberto Chiavenato                                         
 
Las principales funciones del staff son: 
 
 Servicios: actividades especializadas (contabilidad, compras, personal, 
investigación y desarrollo, etc.) realizadas y ejecutadas por el staff 
 
 Consultoría y asesoría: actividades especializadas (asistencia jurídica, 
métodos, procesos, consultoría laboral, etc.) proporcionadas por el staff, 
a manera de orientación y recomendación 
 
 Monitoría: seguimiento y evaluación de cierta actividad o proceso, sin 
intervenir en éste o influenciarlo 
 
 Planeación y control: la planeación y control financiero presupuestal, la 
planeación y control de producción, la planeación y control del 
mantenimiento de máquinas y equipos, y el control de calidad, son 
actividades desarrolladas por el staff. 
 
Las funciones del staff pueden existir en cualquier nivel de una organización 





La departamentalización es un medio de asignar actividades y agruparlas 
mediante la especialización de los órganos, con el fin de obtener mejores 
resultados que los conseguidos al repartir indiscriminadamente todas las 
actividades y tareas posibles en una organización entre todos sus órganos.  El 
S 
S 





S         
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término departamento designa un área, división o segmento de una empresa, 
sobre la cual un administrador (sea director, gerente, jefe, supervisor, etc.) 
tiene autoridad para desempeñar actividades específicas.  En este caso, el 
término departamento o división se emplea con significado genérico y 
aproximado: puede ser un departamento de producción, una división de ventas, 
una sección de contabilidad, una unidad de investigación y desarrollo o el 
sector de compras.   
 
En algunas empresas, la terminología departamental se ciñe a su escrito 
significado e indica relaciones jerárquicas bien definidas, un superintendente 
dirige una división, un gerente a un departamento, un jefe a una sección y un 
supervisor a un sector.  En otras empresas, la terminología es simplemente 
casual y diversa, de allí la dificultad de establecer una terminología universal.   
 
Otros autores clásicos y neoclásicos identifican otros tipos de 
departamentalización, donde los principales son: por áreas funcionales, por 
productos o servicios, por localización geográfica, por clientela, por fases del 
proceso (o procesamiento), por proyectos y por otros criterios. 
 
 Departamentalización por Funciones: también se le denomina 
departamentalización funcional por áreas funcionales.  Consiste en 
agrupar actividades y tareas de acuerdo con las funciones principales 
desarrolladas en la empresa.  Si se parte del hecho que cualquier 
empresa implica la generación de alguna utilidad dentro de una 
economía de mercado y que las funciones fundamentales de cualquier 
empresa son producción, ventas y financiación, nada más lógico que 
agrupar tales actividades básicas en departamentos de producción, de 
ventas y de finanzas.   
 
 Departamentalización por Productos o Servicios: Implica la 
diferenciación y agrupación de las actividades de acuerdo con los fines 
de la organización, esto es, de acuerdo con el producto fabricado o el 
servicio prestado.  Todas las actividades requeridas para proveer un 
producto o servicio deberán agruparse en el mismo departamento.  Si el 
propósito de la organización es elaborar cuatro productos, las 
actividades A, B, C y D requeridas para cada producto, deberán 
agruparse por producto en cada departamento. 
 
Esta departamentalización se basa en los productos fabricados o en los 
servicios prestados por la organización.  La agrupación de las 
actividades de la organización por productos o líneas de productos 
facilita el empleo de la tecnología, de las máquinas y equipos, del 
conocimiento y de la mano de obra, lo cual permite intensificar o 
concentrar los esfuerzos, aumentan de modo significativo la eficiencia de 
la organización.  Si el volumen de producción constante de un artículo o 
grupo de artículos exige utilizar completamente las instalaciones 
especializadas y el personal, se puede establecer la 
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departamentalización por productos para obtener ventajas económicas 
en la producción. 
 
En las empresas que no son manufactureras, la departamentalización 
por productos se denomina departamentalización por servicios.  La única 
diferencia radica en que la agrupación de las actividades en esas 
organizaciones se basa en los servicios prestados, en lugar de los 
productos. 
 
 Departamentalización Geográfica: también denominada territorial o 
regional o por localización geográfica.  Requiere la diferenciación y 
agrupación de las actividades de acuerdo con el área donde se 
ejecutará el trabajo o el área de mercado que cubrirá la empresa.  Es 
utilizada por empresas que cubren grandes áreas geográficas y cuyos 
mercados son extensos, por lo que se recomienda a empresas de gran 
tamaño, cuyas actividades se hayan dispersas, física o geográficamente.  
Además es la más indicada para el área de producción y ventas. 
 
 Departamentalización por Clientela: Implica la diferenciación y la 
agrupación de las actividades de acuerdo con el tipo de personas para 
quienes se ejecuta el trabajo.  Las características de los clientes (edad, 
sexo, nivel socioeconómico, tipo de consumidor, etc.) constituyen la 
base para este tipo de departamentalización.  Este tipo de 
departamentalización divide las unidades organizacionales de modo que 
cada una pueda servir a un cliente específico, ya que existe un interés 
fundamental por el consumidor del producto o servicio ofrecido por la 
organización. 
 
 Departamentalización por Proceso: También denominada 
departamentalización por fases del proceso o por procesamiento.  Es 
utilizada con frecuencia por empresas fabriles en los niveles inferiores 
de la estructura organizacional de las áreas productivas o de 
operaciones.  Proceso es un conjunto de actividades estructuradas, 
dedicadas a fabricar un producto específico para un cliente o un 
mercado.  Estas actividades de trabajo deben ordenarse en el tiempo y 
el espacio, deben tener  comienzo y final y entradas y salidas 
identificadas con claridad.  Además este tipo de departamentalización 
refleja en su estructura organizacional la influencia de la tecnología 
utilizada por la empresa. 
 
 Departamentalización por Proyectos: La agrupación u organización 
basada en proyectos implica la diferenciación y distribución de las 
actividades de acuerdo con los productos y resultados relativos a uno o 
varios proyectos de la empresa.  Esta estrategia es utilizada en empresa 
de gran tamaño, fabricantes de productos que exigen gran 
concentración de recursos y un prolongado tiempo de producción.  
Además adapta la estructura de la empresa a los proyectos que se 
propone realizar. Este tipo de departamentalización requiere una 
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estructura organizacional flexible y cambiante, capaz de adaptarse con 
rapidez a las necesidades de los proyectos que se desarrollen y 
ejecuten en determinado plazo. 
 
 Departamentalización por otros criterios: Algunas veces los tipos de 
departamentalización ya descritos son insuficientes para resolver casos 
que no encuadran en ninguno de ellos.  Entonces se utiliza el criterio de 
ajuste personal o funcional, que consiste en escoger el departamento 
que por su menor carga de trabajo o por su mayor afinidad con el sector 
que va a ser dirigido, esté en condiciones funcionales de absorberlo.  Es 
el caso de los sectores de servicios generales, portería, cafetería y 
telefonista de las pequeñas empresas, que son ubicados en 
departamentos cuyas actividades son completamente diferentes, ya que 




4.1.2.3.  Componentes de la organización 
 
Mediante la organización, las personas se agrupan para realizar mejor las 
tareas interrelacionadas y trabajar mejor en grupo; la organización existe 
porque el trabajo que debe realizarse es demasiado para una sola persona, por 
lo que se necesita contar con muchos auxiliares, lo cual conlleva a el problema 
de lograr la coordinación entre las personas.  Es por esto que la función 
administrativa de organizar consta de cuatro componentes: tareas, personas, 
órganos y relaciones. 
 
 Tareas: el trabajo realizado en una empresa experimenta un proceso de 
división y origina la especialización de actividades y funciones, las 
cuales derivan de los objetivos definidos en la planeación, y son la base 
de la organización.  Estas funciones se subdividen en tareas. 
 
 Personas: cada persona es designada para ocupar un cargo, que es una 
porción específica del trabajo global. 
 
 Órganos: el trabajo y las personas se agrupan en órganos, en la medida 
en que tengan características u objetivos semejantes.  Los órganos se 
disponen en niveles jerárquicos y áreas de actividades.  Los órganos de 
línea y de staff existen en función de la relación directa o indirecta con 
los objetivos de la empresa. 
 
 Relaciones: las relaciones son un factor muy importante en la función de 
organización, pues, la relación entre una persona y su trabajo, entre una 
persona y otras situadas en diversos sectores de la empresa, y la 
relación informal entre los participantes en situaciones fuera de trabajo, 
etc., son de gran ayuda al momento de buscar el logro de los objetivos 
de la empresa. 
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4.1.2.7. Técnicas relacionadas con la organización 
 
En la organización la técnica utilizada es el diagrama.  Cuando los diagramas 
se refieren a aspectos globales o parciales de la estructura organizacional, se 
denominan organigramas (diagramas de organización); y cuando se refieren a 
aspectos globales o parciales de rutinas o procedimientos, se denominan 
flujogramas (diagramas de flujo o secuencia de operación).  Los organigramas 
son diagramas estáticos, mientras que los flujogramas son diagramas que 
muestran la dinámica y el movimiento de las operaciones. 
 
Los  Organigramas  son diagramas que representan la estructura formal de la 
empresa y muestra claramente la estructura jerárquica, que define los diversos 
niveles de la organización, los órganos que componen la estructura, los 
canales de comunicación que unen los órganos y en algunos casos, los 
nombres de quienes ocupan los cargos.  El organigrama está constituido por 
rectángulos, cuadrados o círculos, unidos por líneas horizontales y verticales.  
Los rectángulos representan los órganos o cargos de la organización, y las 
líneas representan los canales de comunicación o relaciones funcionales o 
formales.  Cuando representan comunicaciones diferentes (de arriba hacia 
abajo), los canales de comunicación indican autoridad, y cuando representan 
comunicaciones ascendentes (de abajo hacia arriba), indican responsabilidad.  
Las relaciones de autoridad pueden presentarse de tres maneras en el 
organigrama: 
 
 Autoridad de Línea: confiere al poseedor el derecho de impartir 
órdenes directas a los subordinados y delegar directamente parte de su 
autoridad.  La representación gráfica es la siguiente: 
 
 
FIGURA 5. EL JEFE DE SECCIÓN EJERCE AUTORIDAD DE LÍNEA SOBRE 




Fuente: Introducción a la Teoría General de la Administración. Adalberto Chiavenato. 
 
 
 Autoridad de Asesoría (o de staff): cuando una persona recibe 
autorización para realizar investigaciones, censos y trabajos en áreas 
específicas o cuando tiene atribución de prestar asesoría en 










FIGURA 6.  AUTORIDAD DE ASESORÍA 
 
Fuente: Introducción a la Teoría General de la Administración. Adalberto Chiavenato. 
 
 Autoridad Funcional: permite que un cargo o un órgano actúen sobre 
elementos no ligados directamente a ellos, solo en asuntos específicos 








Fuente: Introducción a la Teoría General de la Administración. Idalberto Chiavenato. 
 
Para elaborar un organigrama se recomienda mantener la mayor simplicidad 
posible y evitar el cruce excesivo de líneas, los órganos del mismo nivel 
jerárquico deben tener nombres equivalentes o que indiquen el nivel, los 
órganos auxiliares o de asesoría deben permanecer unidos al órgano principal 
respectivo. 
 
Los Flujogramas  representan la secuencia de procedimientos y rutinas.  Son 
diagramas descriptivos y dinámicos que caracterizan de manera analítica las 
tareas u operaciones ejecutadas, bien sea por los órganos o por los ocupantes 
de los cargos.  En general indican las secuencias del proceso involucrado y los 

















actividades innecesarias que podrían abreviarse, cancelarse o distribuirse en 
otras actividades pertinentes.  Presentan la ventaja de que permiten la 
simplificación del trabajo mediante la combinación eficiente de las diversas 
fases o etapas de una tarea; posibilitan localizar y eliminar los movimientos 
inútiles o innecesarios; permiten focalizar y eliminar los contactos innecesarios; 
posibilitan estudiar, corregir y lograr las mejor secuencia de operaciones; y 
permiten comprender mejor las órdenes e instrucciones, pues, el personal 
conoce de donde viene y para donde va su trabajo, y por qué lo realiza. 
 
Los diversos tipos de flujogramas se caracterizan porque representan las 
unidades de trabajo, las articulaciones entre las mismas, la secuencia de 
trabajo en cada unidad y lo que es formal. 
 
 
4.1.3.  Dirección 
 
La dirección constituye la tercera función administrativa, la cual se refiere al 
“proceso de influir en las personas para que contribuyan al cumplimiento de las 
metas organizacionales y grupales”15, “es la acción de influir en las personas 
para lograr resultados eficaces”16.  Tomando como base estos dos conceptos 
se puede decir que la dirección es la manera como los administradores logran 
que los miembros de la empresa lleven a cabo sus tareas contribuyendo a la 
consecución de los objetivos previstos.  
 
Las dirección es una de las más complejas funciones administrativas porque 
implica orientar, ayudar a la ejecución, comunicar, liderar, motivar y cumplir 
todos los procesos que sirven a los administradores para influir en sus 
subordinados buscando que se comporten de acuerdo con las expectativas 
para alcanzar los objetivos de la organización.  En tanto que las demás 
funciones administrativas (planeación, organización y control) son 
impersonales, la dirección es un proceso interpersonal que determina 
relaciones entre individuos.  La dirección debe incluir dos aspectos: guiar y 
motivar el comportamiento de los subordinados, adecuándolos a los planes y 
cargos establecidos, y comprender los sentimientos de los subordinados y los 
problemas que enfrentan cuando traducen los planes en acciones completas. 
 
 
4.1.3.1.  Alcance de la Dirección 
 
Dirigir significa explicar los planes a los demás y dar instrucciones para 
ejecutarlos teniendo como mira los objetivos por alcanzar.  Para tal fin la 
dirección se presenta en tres niveles distintos (tabla 3): 
                                                 
15 KOONTZ, Harold. WEIHRICH, Heinz. Administración: Una perspectiva global. Editorial: Mc Graw Hill. 
12ª Edición. Pág: 494 




 Nivel Global: abarca la empresa como totalidad. Es la dirección 
propiamente dicha.  Concierne al presidente de la empresa y a cada 
director en su área respectiva.  Corresponde al nivel estratégico de la 
empresa. 
 
 Nivel Departamental: abarca a cada departamento o unidad de la 
empresa.  Es la denominada gerencia.  Involucra al personal de mandos 
medios, es decir, la mitad del organigrama.  Corresponde al nivel táctico 
de la empresa. 
 
 Nivel Operacional: abarca a cada grupo de personas o de tareas.  Se 
denomina supervisión.  Incluye el personal de base del organigrama.  
Corresponde al nivel operativo de la empresa. 
 
 
TABLA 3.  LOS TRES NIVELES DE DIRECCIÓN 
 
NIVELES DE LA 
ORGANIZACION 





Institucional Dirección Directores y altos 
ejecutivos 
La empresa o 
áreas de la 
empresa 





unidad de la 
empresa 
Operacional Supervisión Supervisores y 
encargados 
Cada grupo de 
personas o tareas 
Fuente: Introducción a la Teoría General de la Administración. Idalberto Chiavenato 
 
 
4.1.3.2.  Autoridad y Poder 
 
Autoridad y poder constituyen medios de influencia, la cual se refiere a 
cualquier comportamiento de una persona que modifique el comportamiento, 
las actitudes o los valores de otra.  La influencia puede llevarse a cabo por 
diversos medios: persuasión, coacción, sanción, recompensas, etc.  Poder 
significa potencial para ejercer influencia.  Una persona puede tener poder para 
influir en otras personas, sin ejercerlo. 
 
El término autoridad se refiere al poder inherente al rol de una posición en la 
organización.  La autoridad se delega mediante descripción de cargos, títulos 
organizacionales, políticas y procedimientos de la empresa.  La autoridad es la 
clave del proceso administrativo y representa el poder legal o el derecho de 
mandar o de actuar.  La autoridad está implícita en el poder.  La dirección 
generalmente exige diferentes estrategias y tácticas basadas en diversos tipos 
de poder, de los cuales cada uno incluye una relación diferente entre la 
persona sometida en poder y quien lo ejerce.   
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La dirección tiene como misión asignar a las diferentes personas y controlarlas 
para que puedan cumplir sus respectivas funciones.  La organización requiere, 
además de una estructura funcional u operativa, una estructura jerárquica, cuya 
misión es dirigir las operaciones de otros niveles. 
 
 
4.1.3.3.  Motivación 
 
Para obtener la máxima productividad en una empresa es necesario analizar 
los factores que motivan a los trabajadores a realizar su trabajo de manera 
eficiente y eficaz.  Motivar “es el proceso que consiste en influir en la conducta 
de las personas, basado en el conocimiento de qué hace que la gente funcione. 
Incluye los factores que ocasionan, canalizan y sustentan la conducta de una 
persona”17.  
 
Este concepto refleja la importancia de la motivación en cualquier empresa, ya 
que es un factor determinante en el rendimiento del empleado en la ejecución 
de sus actividades diarias asignadas.  Por tal razón para tener un buen nivel de 
motivación de los subordinados es importante: 
 
 Hacer partícipe a los trabajadores en todas las decisiones conformando 
equipos de trabajo,  
 
 Reconocer abiertamente su trabajo y sus capacidades 
 
 Estimular el desarrollo potencial del trabajador para que los 
subordinados progresen y puedan desempeñarse eficazmente en los 
niveles de la jerarquía institucional. 
 
 Solucionar los conflictos y no eludirlos 
 
 Estimular al subordinado mediante el sistema de salarios, una dirección 
de liderazgo participativo que genere confianza en el superior, 
responsabilidad, iniciativa y reconocimiento de las habilidades.   
 
 
4.1.3.4.  Liderazgo 
 
El liderazgo es un aspecto importante de la administración, por lo cual tiene 
diferentes significados para diversos autores. Para Harold Koontz  el liderazgo 
“es el arte o proceso de influir en las personas para que se esfuercen voluntaria 
y entusiastamente en el cumplimiento de metas grupales”18.  Para James 
Stoner “es el proceso de dirigir e influir en las actividades laborales de los 
miembros de un grupo”19.   
                                                 
17 STONER, James. Administración. Editorial: Prentice Hall. Sexta edición.  Pág: 484 
18 KOONTZ, Harold. WEIHRICH, Heinz. Administración: Una perspectiva global. Editorial: Mc Graw Hill. 
12ª Edición. Pág: 532 
19STONER, James. Administración. Editorial: Prentice Hall. Sexta edición.  Pág: 514  
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A pesar de que existen diversos significados de liderazgo, todos apuntan a que 
es la capacidad de influir en las demás personas para que realicen una 
actividad de forma voluntaria.  El liderazgo y la motivación están estrechamente 
relacionados, si se entiende la motivación, se apreciará mejor qué desean las 
personas y las razones de sus acciones. 
 
Los líderes prevén el futuro e inspiran a los miembros de la organización y 
trazan la ruta que ésta seguirá, deben infundir valores, ya sea que su interés se 
centre en la calidad, la honestidad y la asunción de riesgos calculados o en los 
empleados y los clientes.   
  
 
4.1.4.  Control 
 
El Control como cuarta función administrativa “consiste en medir y corregir el 
desempeño a fin de garantizar que se han cumplido los objetivos de la empresa 
y los planes ideados para alcanzarlos”20.    Tiene por objetivo indicar las fallas y 
los errores para rectificarlos y no reincidir en ellos.  Se aplica a todo: cosas, 
personas y acciones. 
 
Planeación y control están estrechamente relacionados, puesto que el control 
implica la existencia de metas y planes, si no hay planes no hay que controlar.  
Cuanto más claros sean los planes, más completos, más coordinados, y cuanto 
mayor sea el período que cubren, más completo puede ser el control. 
 
Los controles son de gran importancia y necesarios para lograr los objetivos.  
De ahí la necesidad de desarrollar y utilizar ciertos sistemas de control que les 
permita conocer en cada momento si el trabajo planeado al ser ejecutado se 
logro tal como se concibió. 
 
 
4.1.4.1.  Áreas funcionales en que debe darse el control 
 
El control se relaciona con toda la empresa en general y con cada 
departamento en particular, lo mismo que la planeación.  Algunos aspectos 
sobre los cuales se ejerce control en cualquier empresa son21: 
 
 Producción: calidad, cantidad, costos, desempeño individual, rendimiento de 
las máquinas para la obtención del producto, utilización del tiempo y 
espacio, flujo de materiales. 
 
 Área financiera y contable: registro de costos, inventarios, flujo de capital, 
inversiones, parámetros de la capacidad financiera de la organización. 
 
                                                 
20 KOONTZ, Harold. WEIHRICH, Heinz. Administración: Una perspectiva global. Editorial: Mc Graw Hill. 
12ª Edición. Pág: 640 
21 DE MARTINEZ, Julia Rosa. Teoría General de la Administración. Editorial Presencia Ltda. Bogotá. Pág: 
162 
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 Administración de personal: los controles van dirigidos a la selección, 
administración de sueldos y salarios, relaciones laborales, motivación, 
capacitación, seguridad industrial, nivel de rendimiento. 
 
 Mercado: crédito, ventas, costos de publicidad, gastos de ventas, 
desempeño de los vendedores, análisis de la demanda actual y potencial 
del producto o servicios, imagen del servicio, presentación del producto. 
 
 
4.1.4.2.  Alcance del Control 
 
La planeación comienza el proceso administrativo y el control lo cierra.  De la 
misma forma que acontece en la planeación sucede en el control.   
 
El alcance del control puede ser global, departamental u operacional, que 
corresponde a los planes estratégico, táctico y operacional.      
 
 
4.1.4.3. Elementos Básicos del Control 
 
Los elementos básicos del control son los siguientes22: 
 
 Objetivos, Políticas o Normas: deben fijarse en todas las áreas de la 
empresa al momento de hacer la planeación.  Los objetivos, estándares o 
normas son criterios con los cuales se pueden medir los resultados reales.  
Representan la expresión de las metas de planificación de la empresa o del 
departamento en términos tales que la realización de los objetivos pueda 
medirse de acuerdo con esas metas.  Estas pueden ser físicas y 
representan cantidades de producto, unidades de servicio, horas – hombre, 
velocidad, volumen de piezas elaboradas; o pueden ser establecidas en 
términos monetarios tales como costos, ingresos o inversiones, o pueden 
ser expresadas en cualquier otro término que mida la ejecución. 
 
 Métodos de información y comunicación: la información es la manera de 
proporcionar al administrador la retroalimentación ya sea diaria, semanal, 
mensual, trimestral o por períodos más largos.  Debe ser confiable, práctica, 
actualizada y útil, con el fin de que permita detectar los problemas para ser 
solucionados a tiempo.  El administrador debe comunicar y recibir toda la 
información pertinente que permita integrar el personal en su conjunto al 
proceso de control. 
 
 Evaluación y Comparación de objetivos con los resultados: es 
importante saber interpretar y evaluar la información obtenida ya que va a 
servir para tomar las medidas correctivas en caso de detectarse 
desviaciones. El administrador debe prever incumplimientos probables de 
                                                 
22 DE MARTINEZ, Julia Rosa. Teoría General de la Administración. Editorial Presencia Ltda. Bogotá. Pág: 
162 
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los objetivos, a fin de que las desviaciones puedan detectarse antes de que 
ocurran y evitarse mediante las acciones apropiadas. 
 
 Acción correctiva: este elemento pone en contacto el control con la 
planeación, lo cual permite que se cumpla la finalidad del control.  El 
administrador debe identificar los problemas y elegir las alternativas para 
corregirlos o solucionarlos.  La acción correctiva es el punto donde el control 
puede concebirse como parte del sistema total de la administración y 
ponerse en relación con las demás funciones administrativas.  Los 
administradores pueden corregir desviaciones rediseñando sus planes o 
modificando sus metas. 
 
 
4.1.4.4. Técnicas Relacionas con la Función de Control 
 
Las técnicas utilizadas en la función de control, son en esencia las mismas 
identificadas en la función de planeación, ya que ésta defina los estándares y 
criterio de control, en el cual se utilizan los mismos diagramas.  Así como la 
planeación utiliza diagramas como el cronograma, diagrama de Gantt y otras 
técnicas como el PERT, la función de control utiliza estos mismos diagramas y 
técnicas para ejercer el debido seguimiento. 
 
 
4.1.5.  Interrelación entre las funciones 
 
En la práctica real, las cuatro funciones fundamentales de la administración 
están entrelazadas e interrelacionadas, el desempeño de una función no 
termina antes de que se inicie la siguiente.  Al establecer una nueva empresa el 
orden de las funciones será quizás como se indica en el proceso, pero en una 
empresa en marcha, el gerente puede encargarse del control en un momento 
dado y luego planear.  La secuencia debe ser adecuada al objetivo específico.  
Típicamente el gerente se encuentra involucrado en muchos objetivos y estará 
en diferentes etapas en cada uno.  Para el que no es gerente esto puede dar la 
impresión de deficiencia o falta de orden; pero en realidad el gerente tal vez 
está actuando con todo propósito y fuerza. 
 
La dirección efectiva requiere que se hayan asignado actividades a las 
personas o hayan realizado las suyas de acuerdo con los planes y objetivos 
generales, de igual forma el control no puede ejercerse en el vacío, debe existir 
algo que controlar.  La planeación está involucrada en el trabajo de organizar, 
dirigir y controlar.  De igual manera los elementos de organizar se utilizan en 
planear, dirigir y controlar con efectividad.  Cada función fundamental de la 
administración afecta a las otras y las cuatro están relacionadas para formar el 
proceso administrativo. La dinámica e interactividad del proceso administrativo 
se muestra a continuación en la figura 8. 
 
Una función administrativa no es una entidad aislada, sino una parte integral de 
un conjunto mayor constituido por varias funciones que se relacionan entre sí, 
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así como con todo el conjunto.  El todo así considerado es mayor que la suma 
de las partes.  El proceso administrativo es dinámico solo cuando el concepto 
de función se aborda desde esta perspectiva. 
 
Cada una de las funciones administrativas repercute en la siguiente y 
determina su desarrollo, y el desempeño de cada una de estas funciones forma 
el denominado ciclo administrativo.  A medida que se repite el ciclo 
administrativo permite la corrección y el ajuste continuo mediante la 
retroalimentación.  De esta manera, el cumplimiento de un ciclo da lugar a la 




FIGURA 8. EL PROCESO ADMINISTRATIVO: INTERACCIÓN DINÁMICA DE 
LAS FUNCIONES ADMINISTRATIVAS 
 
 
Fuente: Introducción a la Teoría General de la Administración. Idalberto Chiavenato                                           
Planeación: 
Formular objetivos y determinar 
medios para alcanzarlos 
Control: 
Monitorear las actividades 
y corregir los desvíos 
Organización: 
Diseñar el trabajo, asignar 
los recursos y coordinar las 
actividades 
Dirección: 
Designar personas, dirigir 
sus actividades, motivarlas, 
liderarlas y comunicarlas 
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Es bien sabido que el sector comercial ha tomado gran fuerza en la ciudad, 
pues, en diferentes lugares se encuentran personas agrupadas ofreciendo sus 
bienes a precios más bajos o más altos que los ofrecidos en la competencia.  
 
En el centro de la ciudad está ubicado el sector de San Andresito que ha 
crecido considerablemente a través del tiempo, donde su principal actividad 
económica es la comercial, por lo cual cada comerciante se preocupa porque 
su negocio tenga un buen crecimiento y desarrollo, pero se debe tener en 
cuenta que para que dichos  negocios sean rentables, prósperos, efectivos y 
subsistan en el mercado necesitan tener una buena administración, tarea que 
desempeña ya sea el mismo propietario del negocio, un familiar o un particular; 
a veces la ejercen de manera rudimentaria y en ocasiones con los 
conocimientos, capacidades y habilidades para hacerlo, obtenidos a través de 
la experiencia y/o con estudios técnicos o profesionales. 
 
Conocido lo anterior es relevante desarrollar estudios a nivel local, regional y 
nacional sobre el San Andresito de la ciudad de Santa Marta, que aportan en 
gran medida al comercio a la economía de la ciudad; puesto que no solo se ven 
beneficiados los oferentes y demandantes de los diferentes productos, sino que 
esta economía posibilita el mantenimiento de un gran número de familias.  Pero 
para que estos negocios salgan adelante necesitan tener una buena 
administración y como parte de ésta, aplicar de forma correcta el proceso 
administrativo y aquí es donde se centra esta investigación para aportar 
posibles ideas de soluciones y/o estrategias que contribuyan al mejoramiento 
de dichos negocios.  Y al fortalecerse estos negocios aportan en mayor medida 
al comercio de la ciudad. 
 
De igual forma para el sector de San Andresito es necesaria la realización de 
este tipo de estudios, porque con los resultados obtenidos sobre la manera 
como ejercen las administración los comerciantes, se emitirán estrategias para 
fortalecer sus negocios y por lo tanto tendrán un mejor manejo a nivel 
administrativo, lo cual será de gran ayuda, pues, serán más rentables, 
competitivos, prósperos y exitosos, y de esta manera consolidarse como 
empresas.  Además este tipo de investigación no solo debe realizarse en 
grandes empresas fuertemente consolidadas, sino también a microempresas 
que se encuentran en los diferentes sectores de la ciudad y el país, como las 
ubicadas en el sector objeto de estudio, ya que una empresa por muy pequeña 
que sea necesita de una buena administración para poder surgir en el 
mercado. 
 
Esta investigación es importante para la Universidad del Magdalena, ya que 
ésta como una institución que está formando profesionales integrales, no 
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puede estar ajena a la situación socioeconómica que presenta la ciudad, la 
región y el país.  Además por tomar tanta fuerza el sector comercial en la 
ciudad y estar tan consolidado el sector de San Andresito,  la universidad debe 
estar atenta a todo lo que sucede en relación a este tema. 
 
Este trabajo de investigación ampliará el inventario de conocimientos de esta 
institución puesto que servirá de consulta a profesores, estudiantes, visitantes, 




                                                
 
 











6.1.  OBJETIVO GENERAL 
 
Analizar la estructura del proceso administrativo que implementan los 
comerciantes del sector de San Andresito de la ciudad de Santa Marta, en la 




6.2.  OBJETIVOS ESPECIFICOS 
 
 Identificar las variables administrativas, financieras, sociodemográficas y 
económicas que caracterizan a cada uno de los negocios del sector de 
San Andresito. 
 
 Conocer el tipo de administración que ejercen los comerciantes en sus 
establecimientos, determinando si aplican las funciones administrativas 
de planeación, organización, dirección y control. 
 
 Determinar si en el sector existe una correcta administración de los 
establecimientos. 
 
 Formular estrategias que contribuyan al mejoramiento de la 
administración de dichos negocios con base en los resultados obtenidos 
















7.1  FORMULACIÓN DE LA HIPÓTESIS 
 
El proceso administrativo juega un papel fundamental en el funcionamiento de 
cualquier organización, puesto que es el medio a través del cual ésta puede 
trazar y alcanzar las metas, objetivos y resultados deseados.  La mayoría de 
las pequeñas empresas no llevan acabo las funciones administrativas que 
hacen parte de una administración adecuada, como es el caso de los negocios 
ubicados en el sector de San Andresito de la ciudad de Santa Marta. 
 
La no implementación del proceso administrativo en estos establecimientos  
repercute en su desempeño, rentabilidad y crecimiento a largo plazo; al no 
tener objetivos previamente establecidos, no tienen una planeación de sus 
actividades, por tanto no existe una organización, dirección y control de las 
mismas.  Los comerciantes solo enfatizan en la obtención de ganancias 
transitorias y de corto plazo a través de la compra y venta de mercancías y 
dejan de lado la administración de su negocio, la cual si se implementa de 
















Las pequeñas empresas ubicadas en el sector de San Andresito no 
implementan el proceso administrativo de una forma adecuada porque no 
cuentan con el conocimiento y la preparación necesaria para hacerlo y solo 
se limitan a comprar y vender mercancía y obtener ganancias por ello. 
 
La ausencia del proceso administrativo o su inadecuada implementación en 
los pequeños negocios del sector de San Andresito, incide de forma 
negativa en el funcionamiento y crecimiento de los mismos. 
La falta de preocupación o el desconocimiento del proceso administrativo 
por parte de los comerciantes de  este sector acerca de su aplicación en las 
empresas aumentan las posibilidades de estancamiento y/o desaparición de 
las mismas. 
La teoría neoclásica de la administración sienta las bases para la 
implementación del proceso administrativo en las empresas y tener un 
manejo óptimo del mismo. 
Los profesionales en administración de empresas egresados de la 
Universidad del Magdalena podrían a través de la investigación de este 
tema y con base en las teorías neoclásicas de la administración, ofrecer 
estrategias gerenciales pertinentes que coadyuven al fortalecimiento, 
crecimiento y buen funcionamiento de las pequeñas empresas dedicadas a 
la actividad comercial.  
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En cada empresa existe una forma única de llevar a cabo la administración y 
los comerciantes del sector de San Andresito de la ciudad no son la excepción.  
La forma como administran sus negocios debe analizarse desde el punto de 
vista de su pertinencia y efectividad, para de esta manera poder formular 
estrategias que permitan fortalecer  cada empresa de este sector.  Por lo 
anterior se hace necesario tener un contacto directo con cada comerciante que 
lleva a acabo sus actividades comerciales en esta zona, tanto los propietarios 
de los locales en los centros comerciales, así como los vendedores 
estacionarios. 
 
El análisis de la estructura del proceso administrativo en los establecimientos 
del sector de San Andresito de la ciudad, es un tema poco estudiado, es decir, 
a pesar de que se han hecho estudios socioeconómicos y de otro tipo en este 
sector considerado como sector informal, no existe una investigación donde se 
busque analizar la forma como las empresas pertenecientes a dicho sector 
realizan la labor administrativa.  Por esta razón, la presente investigación es de 
tipo exploratoria, la cual se efectúa cuando el objetivo es investigar un tema 
poco estudiado o que no ha sido abordado antes y no se cuenta con suficiente 
información que sirva de apoyo o guía para realizar un estudio, el objetivo 
principal de este tipo de investigación es la identificación de conceptos o 
variables prominentes y las relaciones potenciales entre ellas. 
 
De igual forma es una investigación descriptiva, la cual se realiza para 
“especificar propiedades, características y rasgos importantes de cualquier 
fenómeno que se analice”23, y en este caso se busca analizar la forma como 
aplican el proceso administrativo los comerciantes en sus negocios, por lo que 
es necesario en primera instancia describir los aspectos administrativos, 
financieros, sociodemográficos y económicos que caracterizan a los mismos 
para poder realizar dicho análisis.  
 
La población objeto de estudio de esta investigación son los comerciantes que 
laboran en el sector de San Andresito de la ciudad de Santa Marta, los cuales 
son en su totalidad 332 comerciantes aproximadamente24. 
 
                                                 
23HERNÁNDEZ, Roberto.  Metodología de la Investigación. Editorial Mc Graw Hill. Tercera Edición. Pág: 
119 
24 Cuantificación realizada por los autores de la tesis mediante un conteo directo de los establecimientos 
del sector, presentándose mayor dificultad al momento de contar a los vendedores estacionarios debido a 
la forma como están distribuidos.  Para fines de la investigación sólo se tuvieron en cuenta los 
establecimientos que estaban funcionando al momento del conteo.  Cuantificación efectuada en 
Noviembre del Año 2007. 
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Identificada la población objetivo se seleccionó una muestra representativa de 
los comerciantes, a los cuales se les realizó un diseño de investigación por 
encuestas, con el fin de poder obtener la información necesaria para responder 
a la hipótesis planteada y cumplir con los objetivos de esta investigación.  El 
tipo de preguntas de los cuestionarios tienen un componente de pregunta 
cerrada y un componente de pregunta abierta. 
 
El componente de pregunta cerrada es el que está destinado a la tabulación y 
permite diseñar gráficas y cuadros para presentar la información recolectada.  
Mientras que el componente de pregunta abierta proporcionará a la 
investigación conceptos de los encuestados, así como una explicación o 
amplitud en las respuestas dadas por los mismos en las preguntas cerradas, lo 




8.1 SELECCIÓN Y MEDICIÓN DE LAS VARIABLES DE ANÁLISIS 
 
La unidad de análisis en esta investigación son los establecimientos del sector 
de San Andresito.  Para poder cumplir con los objetivos planteados se deben 
identificar los factores que influyen en el problema a estudiar, los cuales se les 
conoce con el nombre de variables.  Una variable “es una propiedad que puede 
variar y cuya variación es susceptible de medirse”25.  Con base en lo anterior se 
determinan las siguientes variables dependientes e independientes: 
 
 
8.1.1  Variable Dependiente 
  
Proceso administrativo implementado en los establecimientos del sector de San 
Andresito de la ciudad de Santa Marta. 
 
 
8.1.2  Variables independientes 
 
La forma como llevan a cabo el proceso administrativo los comerciantes 
depende de varios aspectos que podrían considerarse como las variables 
independientes a estudiar, las cuales son las siguientes: 
 
 Aspectos administrativos, financieros, sociodemográficos y económicos 
que caracterizan cada negocio del sector. 
 
 Presencia de la planeación en las actividades del negocio. 
 
 Asignación, organización e integración de los recursos de la empresa en 
una estructura jerárquica. 
                                                 
25 HERNÁNDEZ, Roberto.  Metodología de la Investigación. Editorial Mc Graw Hill. Segunda edición. Pág: 
75 
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 Existencia de una buena comunicación, motivación y liderazgo por parte 
del administrador hacia sus trabajadores. 
 
 Monitoreo de las actividades que se llevan a cabo en el negocio para 
emprender acciones correctivas donde sea necesario. 
       
 




8.2.1 Delimitación Temporal 
 
Para el desarrollo de la presente investigación se tomó información generada 
por la aplicación del instrumento para recolectar información (encuestas) 
durante el primer semestre del año 2008. 
 
 
8.2.2  Delimitación Geográfica 
 
La presente investigación se realizó en el sector de San Andresito ubicado en 
la Calle 13 desde la carrera Segunda hasta la carrera Sexta, en el centro de la 
ciudad de Santa Marta, localizada en el departamento del Magdalena, al norte 
de Colombia.    Su posición geográfica es de 11º 15' 18” Latitud Norte y 70º 13' 
45” Latitud Oeste del meridiano de Greenwich.  Y tiene una extensión territorial 
de 2381 Km2. 
 
 
8.3  FORMA DE OBSERVAR LA POBLACIÓN 
 
Una vez definida como población objeto de estudio a los comerciantes que 
laboran en el sector de San Andresito de la ciudad de Santa Marta, el siguiente 
paso es explicar la forma como se obtuvo la información requerida para 
alcanzar los objetivos propuestos en la presente investigación.   
 
Para la recolección de la información se utilizó la técnica de observación 
directa, mediante la aplicación de encuestas a los comerciantes que ejercen 
sus actividades en esta zona, los cuales están divididos en tres (3) grupos: un 
primer grupo conformado por los Vendedores Estacionarios, un segundo grupo 
por los Locales Independientes y un tercer grupo por los locales ubicados en 
los Centros Comerciales de este sector.  La encuesta fue aplicada a una 
muestra representativa de cada grupo de comerciantes, la cual se obtuvo a 
través de un método estadístico con el fin de determinar el tamaño de la 
misma.  A su vez, esta muestra debe ser probabilística, es decir, todos los 
elementos que la conforman deben tener la misma probabilidad de ser 
escogidos.  Por lo tanto, para el desarrollo de esta investigación se tuvo en 
cuenta una población principal N, que se divide en una población N1, N2 y N3, en 
donde: 
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N  = Número de comerciantes que laboran en el sector de San Andresitos de la      
ciudad de Santa Marta 
 
N1  = Número de Vendedores Estacionarios 
 
N2  = Número de locales independientes de este sector  
 
N3  = Número de locales ubicados en los centros comerciales  
 
 
8.3.1 Selección del Tamaño de la Muestra 
 
Debido a que la población principal (N) está conformada por un número 
considerable de personas a encuestar, se hace necesario determinar una 
muestra representativa de la misma, y como se mencionó anteriormente, para 
conocer su tamaño se utilizó un método estadístico.  Para hallar la muestra, es 
decir, el número de comerciantes a encuestar, se debe tener en cuenta que en 
el sector de San Andresito de la ciudad está conformado por 332 negocios 
aproximadamente, de los cuales 126 son vendedores estacionarios, 28 son 
locales independientes y 178 locales ubicados en 11 Centros Comerciales del 
sector.  Al conocer el número de personas que laboran en este sector, 
discriminados por grupos (Tabla 4), se prosigue a determinar el número de 
comerciantes a encuestar. 
 
Entonces se conocen los siguientes valores: 
 
1. N = 332 Comerciantes 
 
2. Nivel de Confianza = σ = 95%  →  σ = 0.95 
 
3. Z =  ± 1, 96 
 
4. Error =  λ = 5  →  λ = 0.05 
 
5. Probabilidad de Ocurrencia (Probabilidad de que un elemento de la 
población sea seleccionado para la muestra) = Px = 0.5 
 
6. Probabilidad de no Ocurrencia (Probabilidad de que un elemento de la 









TABLA 4. CLASIFICACIÓN DE LOS COMERCIANTES DEL SECTOR DE 
SAN ANDRESITO DE LA CIUDAD DE SANTA MARTA DIVIDIDOS SEGÚN 
LUGAR DE UBICACIÓN 
 
UBICACIÓN 
NUMERO DE COMERCIANTES 
TOTAL Locales Funcionando Puestos 
Vendedores Estacionarios  126 126 
Locales Independientes 28  28 
SUBTOTAL   154 
 
CENTROS 
COMERCIALES    
San Andresito Nº 2 7   
Galería San Francisco 2   
Las Vegas 12   
San Andoble 12   
Nevada 20   
San Francisco 14   
Los Angeles 30   
San Andresito  40   
Pedro Nel 6   
Jhonnattan 31   
El Barco 4   
SUBTOTAL   178 
 
TOTAL   332 
Fuente: Cálculos de los autores 
 
 
Luego, la fórmula a aplicar  para determinar el tamaño de la muestra es: 
 
                   N  *  Z2  (PxQx) 
  n =       
            λ2   (N – 1)  +  Z2  (PxQx) 
          
                 332  *  1.962 (0.5 * 0.5) 
   n =       
              0.052  (331) + 1.962 (p.5 * 0.5) 
 
     n =  178 
 
Para el desarrollo de esta investigación se utilizó una muestra de 178 
establecimientos ubicados en el sector de los San Andresitos. 
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Conociendo el tamaño de la muestra el siguiente paso es determinar cuántos 
vendedores estacionarios, propietarios de locales independientes y propietarios 
de locales ubicados en centros comerciales se deben encuestar, es decir, la 
proporción de cada uno de estos grupos que conforman la muestra de 178 
personas. La proporción de comerciantes de cada grupo se muestra en la 
Tabla 5, donde se observa que el grupo más representativo es el conformado 
por los locales ubicados en los once centros comerciales. 
 
El porcentaje de la muestra en la población es igual a n/N, donde n=178 y 
N=332. 
 
Porcentaje de n en N = /178 / 332) * 100 = 53.6145% 
 
Al ser la muestra equivalente al 53.6145% de la población de comerciantes en 
el sector de San Andresito, se procede a calcular este porcentaje en el total de 
personas de cada grupo de  comerciantes, es decir, el porcentaje en el total de 
vendedores estacionarios, el porcentaje en el total de locales independientes y 
el porcentaje en el total de locales de cada centro comercial, lo anterior se 
calculará de la siguiente manera:  
 
 Número de Vendedores Estacionarios en la muestra: = (Número total de 
vendedores estacionarios en el sector)(Porcentaje de la n/N) =  
     (126 * 0,536145) = 68 
 
 
TABLA 5.  PROPORCIÓN DE COMERCIANTES DE CADA GRUPO 
(VENDEDORES ESTACIONARIOS, LOCALES INDEPENDIENTES Y 




NÚMERO PORCENTAJE (%) 
Vendedores Estacionarios 126 37,95 
Locales Independientes 28 8,43 
CENTROS COMERCIALES  
San Andresito N° 2 7 2,11 
Galería San Francisco 2 0,60 
Las Vegas 12 3,61 
San Andoble 12 3,61 
Nevada 20 6,02 
San Francisco 14 4,22 
Los Angeles 30 9,04 
San Andresito N° 2 40 12,05 
Pedro Nel 6 1,81 
Jhonnattan 31 9,37 
El Barco 4 1,20 
TOTAL 332 100 
Fuente: Cálculos de los autores 
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 Porcentaje de  Comerciantes en la muestra de Vendedores 
Estacionarios=  [(Número de comerciantes en la muestra de vendedores 
estacionarios) / (n)] * 100 = [(68) / (178)] * 100 = 38,20224719% 
 
 Número de Locales Independientes en la muestra =  (Número total de 
locales independientes en el sector)(Porcentaje de la n/N) = 
     (28 * 0,536145) = 15 
 
 Porcentaje de Comerciantes en la muestra de locales independientes) =  
[(Número de comerciantes en la muestra de locales independientes)/(n)] 
* 100  =  [(15) / (178)] * 100 = 8,42696629% 
 
Teniendo en cuenta los cálculos anteriores, el número de personas a encuestar 
es: 68 Vendedores Estacionarios y 15 propietarios de locales independientes.  
Para determinar el número de locales de cada centro comercial a cuyos 
propietarios se les aplicará la encuesta, se utilizó el mismo procedimiento de 
los cálculos anteriores.  Los resultados de los cálculos realizados se muestran 
a continuación en la tabla 6. 
 
 




COMERCIANTES EN LA 
MUESTRA PORCENTAJE (%) 
Vendedores Estacionarios 68 38,20 
Locales Independientes 15 8,43 
 
CENTROS COMERCIALES  
San Andresito N° 2 4 32,25 
Galería San Francisco 1 0,56 
Las Vegas 6 3,33 
San Andoble 6 3,33 
Nevada 11 6,18 
San Francisco 8 4,49 
Los Angeles 16 8,99 
San Andresito N° 2 21 11,80 
Pedro Nel 3 1,69 
Jhonnattan 17 9,55 
El Barco 2 1,12 
TOTAL 178 100 





8.3.2 Selección de los Elementos Muestrales 
 
 Para la aplicación de la encuesta a los comerciantes del sector de San 
Andresito de la ciudad de Santa Marta se hizo necesario realizar una selección 
de las personas a encuestar, ya que solo son 178 personas.  Para hacer dicha 
selección se utilizó como criterio la actividad económica y tamaño de cada 
negocio, debido a que estos dos factores son determinantes para ejercer una 
adecuada administración, en otras palabras, a mayor tamaño y mayor 
complejidad en las actividades del negocio es mayor la necesidad de 
implementar un proceso administrativo.  De esta forma se puede obtener 
información pertinente  para lograr los objetivos de esta investigación.  
 
 
8.4 TÉCNICAS E INSTRUMENTOS A UTILIZAR PARA LA RECOLECCIÓN 
DE LA INFORMACIÓN 
 
Para la recolección de la información necesaria para cumplir con los objetivos 
trazados en la presente investigación se utilizaron las siguientes fuentes de 
información: 
 
 Fuentes Primarias: Estas fuentes se adquirieron a través de la 
observación directa en la visita de campo mediante la aplicación de 
encuestas como instrumento central de la investigación, la cual se aplicó 
a los diferentes grupos de la población estudiada, es decir, a los 
vendedores estacionarios, propietarios de locales independientes y 
propietarios de locales ubicados en los once (11) centros comerciales 
del sector.   
 
Esta encuesta tuvo como objetivo recolectar la información sobre 
aspectos relacionados con la forma como ejercen la administración los 
comerciantes en sus negocios, o los procedimientos que utilizan para 
llevar un control de sus actividades diarias.  El uso de este instrumento 
fue de gran ayuda para el desarrollo de la investigación, puesto que al 
tener un contacto directo con la población objeto de estudio se obtuvo 
las apreciaciones de los comerciantes referentes a su situación actual en 
cuanto a manejo administrativo se refiere, reflejando así su posición 
frente a este tema. 
 
 Fuentes Secundarias: Para el desarrollo de esta investigación se tomó 
en cuenta la información obtenida en libros que explican de manera 
clara y amplia como la administración a través del proceso administrativo 
conformado por las funciones de planeación, organización, dirección y 
control, influye de manera significativa en el crecimiento, desarrollo y 
sostenimiento de las empresas, desde la más grade hasta la más 




De igual forma se utilizó como fuente de información los artículos y 
documentos publicados en internet relacionados al tema de estudio, los 
cuales, al igual que los libros, servirán de guía para desarrollar el tema 
de estudio en la presente investigación.  
 
 
8.4.1 Recolección de la Información  
 
Para recolectar la información necesaria para el desarrollo de la investigación 
se aplicó un formato único de encuesta, es decir, fue el mismo para los 
vendedores estacionarios, propietarios de locales independientes y propietarios 
de locales ubicados en los centros comerciales, ya que a pesar de que son tres 
grupos diferentes pertenecen al mismo sector seleccionado, y en cada uno de 
los negocios que conforman cada grupo por muy pequeño que sea, debe existir 
algún tipo de administración o simplemente no existir, esto es lo que se 
buscaba conocer con la aplicación de la encuesta, además, dicha encuesta 
permitió observar la posición individual de los comerciantes frente a este tema.   
 
La encuesta se aplicará a una muestra de 178 comerciantes, de los cuales 68 
son vendedores estacionarios, 15 son propietarios de locales independientes y 
95 propietarios de locales ubicados en centros comerciales del sector.  Estos 
178 comerciantes fueron elegidos con anticipación. 
 
 
8.4.2  Técnicas y Procedimientos de Análisis 
 
Una vez realizada la debida aplicación de encuestas en el sector de  San 
Andresito de la ciudad de Santa Marta, se hizo una clasificación y tabulación de 
las mismas, lo cual generó la construcción de las tablas y gráficas estadísticas, 
que servieron de base para interpretar los resultados obtenidos en la presente 
investigación, al igual a lo observado por los tesistas durante el proceso de 
realización de encuestas, con el fin de lograr los objetivos planteados al inicio 
de la investigación. 
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9.  ANÁLISIS DE LA ESTRUCTURA DEL PROCESO ADMINISTRATIVO 
IMPLEMENTADO POR LOS COMERCIANTES DEL SECTOR DE SAN 




El Proceso Administrativo es parte fundamental en el funcionamiento de toda 
empresa gracias a  la implementación de las cuatro funciones administrativas 
que lo conforman (Planeación, Organización, Dirección y Control), permite 
establecer qué actividades se van a realizar, como se realizarán, cuando, qué 
recursos se utilizarán, quienes intervendrán en su ejecución, llevando un 
constante monitoreo de las mismas, para evaluar si los resultados obtenidos 
con el desarrollo de estas actividades son acordes con los previstos. 
 
Estas funciones deben desarrollarse en toda empresa, desde las 
microempresas hasta las multinacionales, debido a que en el desarrollo de toda 
actividad económica es necesario realizar procesos para tener un mejor 
rendimiento de la misma.  Dentro de los microempresas se encuentran las que 
ejercen su actividad económica en pequeños locales ubicados en sectores 
informales, tales como la Quinta Avenida, el Mercado Público y San Andresito 
en la ciudad de Santa Marta.   
 
Se realizó un análisis de las variables administrativas, financieras, 
sociodemográficas y económicas que caracterizan el sector de San Andresito, 
para determinar si en estas pequeñas empresas se aplica el proceso 




9.1 VARIABLES QUE CARACTERIZAN A LOS ESTABLECIMIENTOS DEL 
SECTOR DE SAN ANDRESITO DE LA CIUDAD DE SANTA MARTA 
 
Los microestablecimientos ubicados en el sector de San Andresito, tanto los 
locales independientes como los vendedores estacionarios, poseen 
características que los diferencian de otros sectores económicos, las cuales se 












9.1.1.  Identificación de los Establecimientos 
 
 







Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
Cada microestablecimiento ejerce una determinada actividad económica y en 
este sector se practica la venta de bienes y servicios, pero la actividad que 
predomina es la comercial.  Tal como se muestra en el gráfico 1, donde se 
puede observar que la participación de la actividad comercial es muy alta, 
siendo del 92%, en comparación con la actividad de prestación de servicios, la 
cual es del 8%.  
 
El sector de San Andresito es considerado como un sector comercial, siendo 
ésta una de sus principales características. El comercio se basa principalmente 
en la compra y venta de diferentes artículos, de donde toma su denominación 
el comerciante, quien es la persona que hace del comercio su profesión 
habitual.  
 
Sin embargo, al ser la actividad económica comercial predominante, cada 
establecimiento vende artículos específicos, tales como electrodomésticos, 
calzado, celulares, dulces, ropa, juguetes, maletas, gafas, licores, entre otros. Y 
dentro de los establecimientos que ofrecen servicios se destacan los 
restaurantes y mantenimiento de celulares y video juegos. 
 
En la ciudad de Santa Marta cada vez es mayor el número de establecimientos 
comerciales, y una muestra representativa de esto es el sector de San 
Andresito, donde la gran mayoría de negocios ubicados en este sector de 
dedican al comercio, contribuyendo de esta manera al crecimiento económico y 
comercial de la ciudad. 
 
Los más beneficiados con el crecimiento del sector comercial en la ciudad son 
los consumidores, debido a que encuentran variedad de productos a diferentes 




Este sector tiene la gran ventaja de estar ubicado en la zona centro de la 
ciudad y cerca de la bahía,  donde a diario se presenta una afluencia de 
personas, tanto samarios como turistas, que pueden ser clientes potenciales 
para los establecimientos ubicados en dicho sector. 
 
 









































MANTENIMIENTO DE VIDEO JUEGOS








Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
En el sector de San Andresito se puede encontrar variedad de artículos a 
diferentes precios destinados al consumo de las personas que visitan este 
lugar en búsqueda de un producto específico.  Tal y como se muestra en el 
gráfico 2, donde se puede observar que los artículos con mayor participación 
son: Ropa con un 29%, seguido de Electrodomésticos con un 16% y Licores 
con un 11%. Los demás artículos tienen una baja participación, tales como la 
venta de celulares, dulces, gafas, bolsos y maletas, calzado, equipos de 
comunicación, juguetes, CD y videos de música, perfumes, relojes y video 
juegos.  
 
Los servicios  ofrecidos en los diferentes establecimientos de este sector 
presentan una baja participación,   siendo esta del 1% para los restaurantes; el 
1% para el mantenimiento de celulares, y el 1% para el mantenimiento de video 
juegos.  En este aspecto se refleja lo que se mencionó anteriormente, es mayor 
la participación de los bienes comercializados que la de los servicios que se 
ofrecen.   
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Según testimonios de algunos comerciantes, los diferentes artículos ofrecidos 
en el sector son demandados frecuentemente como por ejemplo los CD y 
videos de música y licores, pero en épocas específicas como la de fin de año, 
día de la madre, día del padre, carnavales, fiestas del mar, entre otras, las 
ventas se disparan aumentando la demanda de estos bienes y beneficiando 
económicamente a los comerciantes. 
 
Artículos como gafas, Licores, CD y videos de música y Relojes, son ofrecidos 
por vendedores estacionarios ubicados en los andenes del sector en pequeñas 
cantidades, constituyendo esta actividad el medio que utilizan estas personas 
para satisfacer sus necesidades básicas diarias y las de su familia.  Además 
según entrevistas con estas personas están en esta condición porque no 
cuentan con el capital para arrendar un local y no pueden ubicarse en otro 
sector, porque ya llevan tiempo trabajando en este lugar y son reconocidos en 
el mismo, irse para otro lugar significaría empezar de nuevo. 
 
A pesar de que los bienes y servicios ofrecidos en los diferentes negocios del 
sector se pueden encontrar en otros almacenes de la ciudad, existe una alta 
demanda de los mismos, lo cual beneficia a los comerciantes ya que al 
aumentar sus ventas, incrementan sus ingresos, y por tanto contribuye al 
posicionamiento del San Andresito como uno de los sectores más importantes 
en cuánto a actividad comercial se refiere. 
 
 













Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
Cada uno de estos establecimientos tiene un determinado tiempo de 
funcionamiento que influye en  el nivel de experiencia de sus propietarios.   
 
El tiempo que llevan funcionando estos negocios se puede observar en el 
gráfico 3, donde el mayor tiempo en años que llevan funcionando estos 
establecimientos en el sector está comprendido entre 6 y 10 años, viéndose 
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reflejado en un 52%; seguido de un tiempo entre 1 y 5 años, con un 19%; y un 
tiempo entre 11 y 15 años con un 16%.   
 
De acuerdo al tiempo que lleve funcionando un establecimiento en el sector 
dependerá la experiencia del propietario, ya que son aspectos directamente 
proporcionales, a mayor tiempo  de funcionamiento, mayor experiencia.  Un 
establecimiento que lleve funcionando 15 años, su propietario ya tendrá pleno 
conocimiento del comportamiento de la actividad comercial en este sector, sus 
implicaciones y características.   
 
Es notable que con el paso del tiempo se han creado nuevos establecimientos 
en el sector, lo cual ha contribuido en  el crecimiento y consolidación del 
mismo. El hecho de que cada vez sean más las personas interesadas en 
montar negocios de este tipo se debe a varios factores, entre los cuales se 
encuentran las altas tasas de desempleo del país que obligan a las personas a 




9.1.2.  Aspectos Económicos de los Establecimientos 
 
Dentro de los aspectos económicos se encuentra uno importante, el cual es el 
arrendamiento del local o espacio donde se ejerce la actividad económica.   
 
 













Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
Para ejercer cualquier actividad económica es necesario contar con un espacio 
físico donde se pueda llevar a cabo, el cual debe estar ubicado 
estratégicamente para permitir su desarrollo y éxito.   
 
Los comerciantes  del sector al momento de constituir sus pequeñas empresas 
escogieron este lugar para desarrollar su actividad  económica y tuvieron que 
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arrendar los locales donde laboran.  Como se muestra en el gráfico 4, en donde 
se observa que el 62% de los propietarios de los establecimientos deben pagar 
un monto de dinero determinado por el arrendamiento del local  donde se 
encuentran ubicados. Los propietarios de los locales independientes deben 
pagar arrendamiento mensualmente al dueño del local y los locales ubicados 
en los centros comerciales deben pagar arrendamiento al administrador de los 
mismos. Los únicos que son propietarios de la estructura física son los 
administradores de los centros comerciales. 
 
 El otro 38% corresponde a los vendedores estacionarios ubicados en los 
andenes del sector, quienes no pagan arrendamiento del espacio que ocupan.  
Solo incurren en gastos de parqueadero para guardar los puestos (mesones de 
madera o hierro) que utilizan para ejercer su actividad comercial o de servicios.   
Sin embargo, estas personas durante la administración del antiguo alcalde 
estaban obligadas a pagar al estado una cuota por invadir el espacio público 
por valor de $12.000 y luego subió a $25.000, pero en la actual administración 
no les están cobrando esta cuota.  Esta información fue proporcionada por 
algunos comerciantes en esta situación, quienes suponen que actualmente no 
les cobran la cuota porque quieren sacarlos de ese lugar para recuperar el 
espacio público de la ciudad. 
 
El hecho de que los vendedores estacionarios no paguen por ocupar el espacio 
donde están ubicados, constituye un riesgo para los mismos porque en 
cualquier momento las autoridades competentes los pueden hacer desalojar 
debido a que no son propietarios de ese espacio, viéndose afectado 
significativamente el ejercicio de la actividad económica que desarrollan. 
 
 






MENOS DE UN SALARIO
MINIMO
ENTRE 1 Y 2 SALARIOS
MINIMOS
ENTRE 2 Y 3 SALARIOS
MINIMOS
MAYOR A 3 SALARIOS
MINIMOS
 
Fuente: Cálculos de los autores con base en la encuesta aplicada en los establecimiento 
 
Cada uno de los establecimientos ubicados en este sector difiere en ingresos y 
gastos mensuales.  Los ingresos mensuales de un vendedor estacionario no es 
el mismo que el propietario de un local grande y formalmente constituido.  Lo 
que es cierto es que para ambos los ingresos deben ser suficientes para 
afrontar los gastos, de lo contrario la actividad económica no sería rentable.  
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En el gráfico 5 se observa el monto de los ingresos mensuales de los 
establecimientos del sector, donde el  63% de los establecimientos está 
generando aproximadamente un ingreso mensual comprendido entre uno y dos 
salarios mínimos, es decir, entre $461.500 y  $923.000.  Esto seguido de un 
31% de los establecimientos, con un ingreso mensual aproximado comprendido 
entre dos y tres salarios mínimos, es decir, entre $923.000 y  $1.384.500.  En 
tercer lugar se encuentra con un 3% los ingresos mensuales menores a un 
salario mínimo, es decir, menor a $461.500.  Y los de menor proporción son los 
ingresos mensuales mayores a tres salarios mínimos o mayores a $1.384.500, 
con un porcentaje del 1%.  Esto es teniendo en cuenta que el salario mínimo 
legal vigente es de $461.500. 
 
El ingreso mensual de cada establecimiento varía de acuerdo a la actividad 
económica que desempeña, siendo la actividad comercial la que más genera 
ingresos en este sector.  Estos ingresos también dependen de la clase de 
bienes y servicios que se ofrecen, en el caso del comercio, una persona que 
vende electrodomésticos o ropa obtiene mayores ingresos que la persona 
dedicada a vender gafas y relojes.  Otro factor que influye es el tamaño del 
establecimiento, un vendedor estacionario no obtiene la misma ganancia que 
un local independiente donde se ofrece mayor cantidad y variedad de bienes. 
 
Se puede observar que la mayoría de los propietarios de estos 
establecimientos obtienen ingresos similares a las personas que trabajan en 
una empresa legalmente constituida en los diferentes sectores económicos de 
la ciudad y del país. 
 
Según entrevistas a los comerciantes, los ingresos  mensuales de estas 
personas han venido disminuyendo con  el pasar de los años debido al 
crecimiento del sector comercial de la ciudad, creándose nuevos centros 
comerciales que ofrecen los mismos bienes vendidos en el sector de San 
Andresito a precios iguales o menores a los que se manejan en este sector.  
Además que en diferentes partes de la ciudad se encuentran diferentes 
establecimientos que ofrecen los mismos bienes y servicios. 
 
 





ME NOS  DE  UN
S AL AR IO MINIMO
E NTR E  1 Y  2
S AL AR IOS  MINIMOS
E NTR E  2 Y  3
S AL AR IOS  MINIMOS
 
Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada a establecimientos 
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Los ingresos mensuales de los establecimientos deben ser suficientes para 
cubrir  sus gastos mensuales, cuyo monto se puede observar en el gráfico 6, 
donde el 43% de los establecimientos tienen aproximadamente un gasto 
mensual comprendido entre uno y dos salarios mínimos ($461.500 - $923.000); 
seguido de los gastos menores a un salario mínimo (menores a $461.500); en 
tercer lugar se encuentran los gastos mensuales comprendidos entre dos y tres 
salarios  mínimos ($923.000 - 1.384.500).  Los establecimientos no generan 
gastos mensuales mayores a tres salarios mínimos.   
 
Como en las grandes empresas, las microempresas también generan gastos 
para su funcionamiento, tales como gastos de arrendamiento, servicios 
públicos, servicio de vigilancia, entre otros.  Para cubrir dichos gastos la 
actividad económica debe generar ingresos suficientes para tal fin. 
 
En el caso de los gastos también influye de manera significativa el tamaño del 
establecimiento, ya que el espacio que ocupa un vendedor estacionario que 
vende gafas acarrea menos gastos que el local donde se venden 
electrodomésticos, que por sus características físicas, necesitan un lugar 
amplio y seguro para ser guardados. 
Los gastos originados por la actividad económica en este sector se han 
incrementado debido al alza de los precios en los servicios públicos, el 
aumento en el valor pagado por arrendamiento, contratación de personal y 
necesidad de promocionar el negocio. 
 
Al igual que los gastos los ingresos también han aumentado debido a que cada 
día es mayor el número de personas que llegan a este sector a comprar los 
diferentes artículos que se ofrecen en el mismo. 
 
 















Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
La actividad económica que desarrollan los establecimientos genera unas 
ganancias que son utilizadas para invertir en el mejoramiento del negocio o 
para el pago de deudas, gastos personales, entre otros; su rentabilidad 
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depende de las ventas diarias de los bienes y servicios que ofrecen, las cuales 
se ven afectados en algunos meses del año que no son temporadas debido a 
que disminuye la demanda.  Según los comerciantes del sector, las 
temporadas que dejan más ganancias son las de semana santa, vacaciones de 
mitad y  fin de año, puesto que durante este tiempo llegan turistas a la ciudad. 
 
Los factores en los cuales son utilizadas las ganancias se muestran en el 
gráfico  7, donde el 43% de los establecimientos utilizan sus ganancias para 
mejorar el negocio en cuanto a infraestructura, compra de mercancías, 
contratación de personal y compra de equipos.  El 12% las utilizan para gastos 
personales, los cuales son gastos del hogar, como arriendo de vivienda, 
alimentación y educación.  El 5% las utilizan para el pago de deudas y 
obligaciones del establecimiento, como pago a proveedores, pago a 
empleados, arrendamientos, servicios públicos, pago de impuestos (los que se 
encuentran registrados en cámara de comercio) y pago de cuotas de crédito 
(los que lo poseen).  El 39% de los establecimientos utilizan sus ganancias en 
todos los aspectos anteriores, destinando a cada factor una cantidad 
determinada de dinero.   
 
Las ganancias generadas por la actividad económica deben utilizarse de 
manera adecuada, como por ejemplo invertirlas en el propio negocio, así como 
lo hacen los propietarios de la mayoría de los establecimientos del sector.  
Destinarlas al pago de deudas no es lo correcto ya que no representa una 
inversión debido a que no se le está dando ningún uso que genere un beneficio 
en un futuro. 
 
Según testimonios de los comerciantes ubicados en los andenes del sector, en 
ocasiones las pocas ganancias obtenidas no son reinvertidas en el negocio 
sino que por el contrario son destinadas a pago de deudas y gastos 
personales, debido a que son muy pequeños y no obtienen las mismas 
utilidades que los establecimientos de mayor tamaño y por eso lo que ganan no 
es suficiente para repartir entre el negocio y sus necesidades personales.  En 
ocasiones solo trabajan para pagar deudas y tratar de satisfacer sus 
necesidades básicas. 
 
La inadecuada destinación de las ganancias constituye un factor de riesgo para 
el negocio debido a que se puede ver afectado en el largo plazo, ya que por 
muy pequeña que sea una empresa necesita fortalecerse cada día más y una 
forma de lograrlo es reinvertir las ganancias generadas en el mejoramiento de 
la estructura física y administrativa del negocio para que sea más competitivo 









9.1.3.  Aspectos Financieros de los Establecimientos 
 
 



















Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
Las empresas en algún momento necesitan de créditos a corto o largo plazo 
para desarrollar diferentes actividades o llevar a cabo planes establecidos, en 
algunos casos solicitan crédito para invertir en la misma entidad, con el fin de 
adquirir maquinaria y equipo, equipos de transporte, mejoramiento o ampliación 
de la infraestructura, materia prima, entre otros fines.  Algunas empresas 
cometen el error de solicitar créditos para cumplir con deudas y obligaciones 
obtenidas con diferentes entidades, ya que sus ganancias no le alcanzan para 
cubrir las mismas.  En fin, son muchas las razones por las cuales una empresa 
puede solicitar créditos a entidades financieras. 
 
Las microempresas ubicadas en el sector de San Andresito no son la 
excepción, pero no solo han solicitado crédito a entidades financieras formales 
sino que también han recurrido a medio informales. La proporción de 
establecimientos que han solicitado crédito para el funcionamiento del negocio 
se muestra el gráfico 8, donde solo el 20% de los establecimientos del sector 
han solicitado crédito en algún momento para su funcionamiento. El 80% 
restante dice no necesitar de crédito.  Del 20% de los propietarios de 
establecimientos que han necesitado créditos, algunos lo han solicitado para 
invertir en el mismo negocio, comprando más artículos, equipos como 
computadores, teléfonos, fax; otros lo han solicitado para cancelar deudas ya 
que las ganancias obtenidas no han sido suficientes para cubrirlas; y otros para 
gastos personales.   
 
Según testimonios de los comerciante, la mayoría de las personas han 
solicitado préstamos con entidades financieras formales y una minoría con 
grupos informales donde deben dar una cuota diaria de acuerdo al dinero 
prestado; han recurrido a este medio por que en las entidades financieras le 
fueron negados los créditos y en ocasiones exigían una cantidad de requisitos, 
con los cuales no contaban. 
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Si una empresa para su funcionamiento no necesita de la obtención de créditos 
significa que está bien financieramente y que cuenta con el suficiente capital 
para cumplir con sus obligaciones y cubrir los diferentes gastos generados por 
la actividad económica. 
 
Pero si por el contrario, el negocio necesita de créditos debe hacer un 
adecuado uso de éste porque no es correcto endeudarse para pagar otras 
deudas, pues, el rendimiento de la empresa se verá afectado debido a que la  
obligación adquirida se pagará con las ganancias de la empresa, causando la 
disminución de las mismas. 
 
 
9.1.4. Aspectos Socio-Demográficos Del Personal Ocupado 
 
Un factor fundamental en toda empresa es el recurso humano que la conforma, 
aportando sus conocimientos y habilidades en el desempeño de su labor, 
influyendo de manera significativa en el éxito o fracaso de cualquier empresa. 
 
En los establecimientos de este sector los empleados cumplen un papel muy 
importante, desde el vendedor hasta la cajera o secretaria, ya que por 
encontrarse en un sector donde la principal actividad es el comercio la atención 
al cliente es un aspecto determinante al momento de vender un artículo.  Toda 
persona que va a comprar un bien llega al lugar donde le brinden la mejor 
atención.  Por esta razón es importante analizar las características de los 
empleados que laboran en los diferentes locales de este sector. 
 
 






















Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
La primera característica a analizar es la edad de las personas encargadas de 
administrar  cada establecimiento,  quienes en algunos casos es el propietario. 
En el gráfico 9 se puede observar  que en este sector laboran en su mayoría 
 80 
personas mayores de 40 y menores de 60 años, lo cual se refleja con un 
porcentaje de 39%; seguido de las personas con edad comprendida entre 31 y 
40 años, con un porcentaje del 38%. Sumando estos dos porcentajes, los 
cuales fueron los más altos, resulta un total de 77%, lo cual quiere decir que en 
el sector se encuentran trabajando personas mayores de 31 años y menores a 
60 años.  Los menores de 30 años representan la minoría, con un 20%; y los 
mayores a 60 años, con un 2%. 
 
El rango de edad de mayor proporción es el comprendido entre 31 y 60 años.  
Esta mayoría representa a personas con experiencia y con la madurez 
necesaria para ejercer su labor de comerciantes. Existen personas que llevan 
toda una vida ejerciendo esta actividad como es el caso de los comerciantes 
mayores de 50 años, quienes empezaron a trabajar en este sector a los 18, 20, 
25 y 30 años.  Otros apenas están empezando su vida laboral hace algunos 
años, y poco a poco están adquiriendo la seriedad, experiencia y compromiso 
necesarios para manejar una empresa por muy pequeña que ésta sea. La 
mayoría de trabajadores con edad superior a 30 años, son personas cabeza de  
hogar, quienes deben mantener a una familia, y esta actividad es el medio que 
utilizan para lograrlo, mediante las ganancias obtenidas por las ventas. 
 
 







Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
La segunda característica es el género de las personas que laboran en el 
sector.  En el gráfico 10 se puede observar la proporción de hombres y mujeres 
que ejercen su actividad económica en el San Andresito, donde el género 
masculino tiene una mayor participación en este sector, reflejado en un 
porcentaje del 61%, y el género femenino solo participa con un 39%. En el 
sector se encuentran más hombres que mujeres laborando, ya que de los 178 
establecimientos encuestados, se encontró que en 108 los administradores son 
hombres y en 70 son mujeres.   
 
En la muestra no se tuvo en cuenta el género de los empleados de los 
establecimientos sino solo el administrador.  En el sector los hombres se 
dedican en su mayoría a la misma actividad, al igual que las mujeres.  La 
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actividad que ejercen los hombres en su mayoría, es la venta de 
electrodomésticos, calzado, gafas, relojes, licores, video juegos, juguetes y 
celulares; y las mujeres, en su mayoría venden ropa, dulces, perfumes y 
bolsos.  Sin embargo, existen establecimientos donde laboran tanto hombres 
como mujeres, pero esta se observa más que todo en los establecimientos más 
grandes como los dedicados a vender electrodomésticos y ropa. 
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Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
La tercera característica es el nivel educativo de los administradores de los 
establecimientos, lo cual es primordial al momento de ejercer una adecuada 
administración en cualquier empresa.  En este sector se encuentran personas 
que solo cursaron hasta la primaria o secundaria, tal como se muestra en el 
gráfico 11, donde se observa claramente que los trabajadores que cursaron 
hasta la secundaria representan la mayoría con un porcentaje del 48%; seguido 
de los técnicos, con un 37%; y profesionales solo se encontró el 1%, lo cual es 
un porcentaje muy bajo que genera preocupación.   
 
El 48% de los comerciantes solo cursó hasta el bachillerato, y por falta de 
recursos económicos no siguieron con estudios técnicos, tecnológicos o 
profesionales.  Este porcentaje representa la mayoría de las personas que 
laboran en este sector, de lo cual surge un interrogante ¿Cómo hacen estas 
personas para administrar su negocio si carecen de la capacitación necesaria 
para hacerlo?, pues bien,  solo se dedican  a comprar y vender mercancía y 
obtener ganancias por ello. 
 
El 37% de los comerciantes son técnicos, lo cual significa que tal vez conozcan 
como administrar una empresa, siempre y cuando sus estudios sean en 
programas a fines a las ciencias empresariales y económicas.  En algunos 
casos no es así porque varias personas son técnicas, pero auxiliares de 
enfermería, técnicos en mantenimiento de computadores, estilistas, técnicos en 
electrónica, entre otros. 
 
 82 
Es preocupante que solo el 1% de las personas encuestadas sean 
profesionales porque San Andresito es un sector comercial que cada día está 
creciendo de manera significativa, por lo cual los establecimientos que se 
encuentran ubicados en este lugar deben implementar estrategias a corto y 
largo plazo a nivel administrativo para fortalecerlos, necesitando de 
profesionales en el área de la administración que faciliten el logro de sus 
objetivos y metas. 
 
El nivel educativo puede ser una limitante al momento de ejercer una adecuada 
administración en los negocios  ya que una persona sin conocimientos técnicos 
o profesionales en este campo no está en capacidad de hacerlo, lo cual 
perjudica al establecimiento porque una empresa mal administrada está 
destinada al fracaso. 
 
 







Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
La cuarta característica es la necesidad de empleados en los establecimientos, 
en los cuales contratan personal de acuerdo a su tamaño y temporadas.  En el 
gráfico 12 se muestra el porcentaje de los establecimientos que tienen 
empleados, donde el 66% de los establecimientos si tiene personal a su cargo, 
los cuales son los locales independientes y los ubicados en los diferentes 
centros comerciales.  Y el 34% de los establecimientos no necesitan contratar 
empleados debido a que son muy pequeños, como es el caso de los puestos 
ubicados en los andenes del sector.   
 
En diferentes épocas del año como fin de año, semana santa, vacaciones, día 
de la madre, amor y amistad, entre otros, algunos establecimientos necesitan 
contratar más personal para poder cumplir con la demanda alta que se 
presenta durante estos períodos, pero solo son contratadas temporalmente 
mientras termina esa época.   
 
Cada establecimiento de acuerdo a su tamaño y la clase de bienes y servicios 
que ofrece decide contratar personal.  En este sector los establecimientos que 
cuentan con empleados son los siguientes: existe un restaurante en un 
segundo piso el cual cuenta con cuatro meseras y la cajera; los almacenes que 
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venden ropa tienen hasta tres empleados; los que venden electrodomésticos, 
tienen dos o tres dependiendo el tamaño del local; de igual forma sucede con 
los almacenes de calzado y juguetes.  Las personas que no necesitan tener 
empleados a su cargo son aquellas que se encuentran más que todo ubicadas 
en los andenes del sector, tales como los dedicados a vender gafas, licores, 
relojes, CD de música, dulces, chancletas y ropa en menor cantidad. 
 
Sin embargo, algunos de los comerciantes ubicados en los andenes contratan 
a otra persona para que les ayude a vender, dado que en ocasiones no es 
suficiente una persona para atender a los clientes, pero laboran 
temporalmente. 
 
La necesidad de empleados en una empresa se origina por el tamaño de la 
misma y la complejidad de sus actividades, pero se debe tener cuidado al 
momento de hacer una contratación porque el empleado debe poseer unas 
determinadas características que se ajusten al cargo que va ocupar para que 
pueda desempeñar efectivamente las funciones asignadas, porque de lo 
contrario se vería afectado el normal funcionamiento de la empresa. 
 
 


















Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
Mediante un contrato laboral, independientemente de su modalidad, una 
persona se vincula a una empresa adquiriendo derechos, deberes, 
obligaciones y unas funciones determinadas. Dado el tipo de actividad 
económica que predomina en este sector, la cual es la comercial, no se 
manejan contratos laborales formales como se manejan en empresas de gran 
magnitud El tipo de contratos laborales que se utilizan en estos negocios se 
pueden observar en el gráfico 13, donde de los 118 establecimientos que 




El contrato verbal utilizado por los comerciantes solo se limita a acordar 
aspectos tales como el horario de trabajo, la forma de pago, funciones a 
realizar y duración de su vinculación laboral.  Es una modalidad sencilla para 
contratar al personal, pero en un momento dado puede ser un problema, 
porque no está nada estipulado de manera escrita, y la ley se basa en 
documentos legales no en las palabras. En el contrato escrito utilizado se 
establecen los mismos aspectos  que en el contrato verbal, con la gran 
diferencia, que éste es  firmado por las partes y sirve de soporte ante cualquier 
eventualidad. 
 
La no existencia de un contrato laboral escrito puede traer implicaciones 
negativas para la empresa, ya que si en algún momento el empleado siente 
que se están violando sus derechos o está incumpliendo sus deberes no habrá 
manera de comprobar que esta situación se está presentando realmente 
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Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
Por otra parte, es necesario conocer la forma de pago que manejan los 
propietarios de los establecimientos de este sector con sus empleados, lo cual 
se muestra en el gráfico 14, donde se observa que de los 118 establecimientos 
con personal a cargo, el 47% de los establecimientos utiliza el salario como 
modalidad de pago, es decir acuerda con el empleado un monto determinado 
de dinero para cancelarlo de manera semanal, quincenal o mensual.  El 30% 
utiliza la comisión por ventas, la cual se refiere a un porcentaje del valor total 
de la venta realizada por el empleado, en el sector utilizan el 10, 15 y 20% 
como porcentaje de comisión por la venta, y en algunos casos dependiendo el 
valor del artículo(s) vendido(s) cancelan un porcentaje de comisión al 
empleado.  El 24% de los establecimientos utiliza la modalidad de pago diaria, 
es decir, acuerdan con el empleado la cantidad de dinero que le cancelará por 
día trabajado. 
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Según entrevistas a las personas que laboran en este sector, para algunos es 
más rentable el pago diario a sus empleados porque de esta manera solo 
pagan por día trabajado y horas trabajadas, es decir, si solo trabajan medio 
tiempo como el caso de los domingos, solo le pagan medio día, si sale más 
temprano del lugar de trabajo también se lo descuentan.  Esto no es legal pero 
muchas personas aceptan esta modalidad de pago porque tienen necesidades, 
deudas y gastos que deben cubrir, y con esto reciben un ingreso que les sirve 
para tal fin, aunque en algunos casos es bajo.   
 
Otros comerciantes consideran que un porcentaje de comisión sobre las ventas 
también es rentable, porque de esta manera solo se le paga al empleado si 
vende artículos y el porcentaje se calcula de acuerdo al artículo vendido, la 
comisión por vender una licuadora, no es la misma que por vender un televisor 
o una lavadora.   
 
Algunos propietarios de estos negocios que utilizan el salario como forma de 
pago a sus empleados, consideran que es una manera justa de remuneración, 
puesto que se está valorando el trabajo y el compromiso del empleado con la 
empresa. 
 
La modalidad de pago que acuerden las partes constituye un factor 
determinante en el desempeño del empleado en su labor porque si se siente 
satisfecho con la remuneración que recibe como contraprestación de sus 
servicios se sentirá a gusto en el lugar que labora y se sentirá motivado a 
esforzarse por realizar bien sus funciones, pero si por el contrario no se siente 
a gusto con el pago que recibe trabajará desmotivado y no tendrá un buen 
rendimiento en su labor, lo cual puede perjudicar a la empresa porque se 
pueden ver afectadas sus ventas. 
 
 










0% 20% 40% 60% 80% 100%
 
Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
Otro factor importante que se debe analizar es si los empleados contratados 
están afiliados a algún sistema de seguridad social.  Los empleados de los 
establecimientos del no cuentan con seguridad social, tal como se muestra en 
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el gráfico 15, donde se puede observar que de los 118 establecimientos con 
empleados a cargo (66%), el 88% no cuenta con ningún tipo de seguridad 
social, además se debe tener en cuenta que si no existe un contrato legalmente 
establecido no hay afiliación de los empleados.   
 
Los empleados con seguridad social solo representan el 12% de la población 
siendo un porcentaje muy bajo en comparación con los que no están afiliados a 
ningún sistema de seguridad social.  Es una cifra que genera preocupación 
porque es un riesgo para cualquier entidad tener empleados a cargo y éstos no 
se encuentren afiliados a ninguna entidad promotora de salud ya que si al 
trabajador le sucede algo dentro del establecimiento, éste puede tener 
problemas legales por no tener a sus empleados amparados en caso de que se 
presenten accidentes laborales.  
 
Sin embargo, de este 12% la mayoría de los empleados están afiliados a EPS 
por su propia cuenta y no por medio de la microempresa. Algunas de las 
entidades promotoras de salud a la que se encuentran afiliados son Coomeva, 
Saludcoop y Salud Total.  Y una minoría se encuentra afiliada al SISBEN. 
 
 
9.2  ESTRUCTURA DEL PROCESO ADMINISTRATIVO EN LOS 
ESTABLECIMIENTOS DEL SECTOR DE SAN ANDRESITO DE LA CIUDAD 
DE SANTA MARTA 
 
Para conocer como administran las personas los establecimientos ubicados en 
este sector y determinar si aplican el proceso administrativo (planeación, 
organización, dirección y control), es necesario analizar los aspectos 
administrativos de dichos establecimientos, tales como constitución jurídica, 
registro en cámara de comercio, tipo de contabilidad, determinación de planes 
y objetivos, desarrollo de presupuesto y estados de resultados, comunicación 




9.2.1.  Constitución Jurídica de los Establecimientos 
 
Al momento de constituir una empresa se debe establecer su forma jurídica, 
esto es, decidir si se constituirá como persona natural o como sociedad.  La 
elección de una u otra dependerá básicamente de las necesidades 
organizativas del negocio a crear y de los niveles de responsabilidad que se 
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Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
Los establecimientos ubicados en este sector a pesar de ser pequeños, sus 
propietarios al momento de su constitución establecieron que forma jurídica 
acogerían.  En el gráfico 16 se muestra como están constituidos los 
establecimientos: El 78% de los establecimientos están conformados 
jurídicamente como persona natural y en su mayoría son los vendedores 
estacionarios del sector,  aunque los negocios ubicados en locales 
independientes y en los diferentes centros comerciales también están 
registrados con el nombre del propietario.  
 
El 7% de los establecimientos están constituidos como sociedad, las cuales 
están conformadas por un número no mayor a dos socios.  Y el 15% restante 
son negocios familiares, en los cuales trabajan algunos de sus miembros y los 
que están registrados en la cámara de comercio aparecen como persona 
natural con el nombre de alguno de los integrantes de la familia, quien es el 
encargado de administrarlo. 
 
La mayoría de los establecimientos de este sector están constituidos 
jurídicamente como persona natural debido a que son negocios muy pequeños 
y solo tienen un propietario, al tener socios las pocas ganancias obtenidas 
tendrían que ser repartidas por partes iguales entre el número de socios; esta 
situación se presenta más que todo en la población de vendedores 
estacionarios que laboran en este sector, dado que sus negocios son muy 
pequeños y no son locales sino puestos en los andenes, y se dedican a vender 
un solo artículo, como por ejemplo gafas, relojes, licores, entre otros.   
 
Los establecimientos que están constituidos como una sociedad, ya son 
negocios un poco más grandes, donde venden diferentes artículos y las 
ganancias obtenidas se pueden repartir de una mejor manera.   
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Cualquiera que sea la constitución jurídica de la empresa, al momento de 




9.2.2.  Establecimientos Registrados en la Cámara de Comercio 
 
Toda empresa sin importar su tamaño debe estar registrada en la cámara de 
comercio para que pueda ejercer su actividad de manera legal y no tener 
inconvenientes.  Al momento de registrarse adquiere una serie de obligaciones 
que debe cumplir cabalmente para no ser clausurada.  La principal obligación 






















Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
En la ciudad de Santa Marta existe un alto número de establecimientos que son 
considerados informales porque no están registrados en la cámara de comercio 
y por tanto evaden impuestos.  Los sectores de la ciudad que son considerados 
como informales son la Quinta Avenida, el Mercado Público y el San Andresito. 
 
En el sector de San Andresito el 84% de los establecimientos están registrados 
en la cámara de comercio, siendo un alto porcentaje para este sector.  Solo el 
16% no está registrado en la cámara de comercio.  Tal y como se muestra en 
el gráfico 17. 
 
Esta alta proporción de establecimientos registrados en la cámara de comercio 
se debe a las labores de cierre que ha realizado la DIAN en los últimos años 
para combatir el contrabando de mercancía de los negocios ilegales, lo cual ha 
 89 
generado temor por parte de los comerciantes de este sector a que sus 
establecimientos sean cerrados por evasión de impuestos, al decomiso de la 
mercancía y a las altas multas establecidas por estas autoridades.  Razón por 
la cual con el paso de los años es mayor el número de propietarios de negocios 
que se ven obligados a legalizar sus negocios y la mercancía que venden. 
 
El 16% de establecimientos no están registrados en la cámara de comercio 
debido a los altos precios  que genera este proceso, por descuido y por falta de 
información o asesoría; motivo por el cual su negocio está en permanente 
riesgo de ser cerrado por las autoridades competentes. 
 
 
GRÁFICO 18. ESTABLECIMIENTOS REGISTRADOS EN LA CÁMARA DE 
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 Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
Los establecimientos que están registrados en la cámara en su mayoría tienen 
un tiempo de funcionamiento comprendido entre seis y diez años, tal y como se 
muestra en el gráfico 18, donde de los 149 establecimientos que están 
registrados en la cámara de comercio el 52% llevan un tiempo de 
funcionamiento comprendido entre seis y diez años y el 19% tienen un tiempo 
entre 11 y 15 años, lo cual quiere decir que en los últimos 15 años los 
propietarios de los establecimientos han tomado conciencia del riesgo en que 
incurren si su negocio es ilegal y han decidido registrarlos en la cámara de 
comercio.   
 
Esto es un factor positivo para el sector porque pasan de ser establecimientos 
informales a formales ya que están legalmente constituidos y pueden ejercer su 
actividad sin temores y presiones por parte de las autoridades competentes. Si 
esto continúa de esta manera en unos años todos los establecimientos del 
sector de San Andresito estará conformado por negocios legalmente 
constituidos y se consolidará como un sector comercial de la ciudad. 
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GRÁFICO 19. ESTABLECIMIENTOS NO REGISTRADOS EN LA CÁMARA 
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Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
El tiempo que llevan funcionando los establecimientos del sector influye en el 
interés por parte de los propietarios a registrarse en la cámara de comercio.  En 
el gráfico 19 se observa que de los 29 negocios que no están registrados en la 
cámara de comercio, el 8% tienen un tiempo de funcionamiento comprendido 
entre uno y cinco años, y el otro 8% tienen un tiempo entre seis y diez años.   
 
Estos establecimientos a pesar de tener máximo 10 o 5 años funcionando, no 
han sido registrados aún porque sus propietarios no cuentan con los recursos 
económicos para hacerlo, consideran que su negocio es muy pequeño y las 
ganancias son muy bajas, las cuales solo le alcanzan para gastos diarios, pago 
de deudas e invertir en el mismo negocio y no para pagar impuestos. 
 
Pero al no estar estos establecimientos registrados están en riesgo latente de 
ser sellados y desalojados de este sector porque no son legales y están 
evadiendo impuestos, motivo por el cual en cualquier momento pueden tener 
problemas con las autoridades competentes y verse afectado el negocio y por 































NO CONOCE EL TÉRMINO
 
Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
Como ya se ha expuesto anteriormente el proceso administrativo es 
imprescindible en la administración de cualquier negocio sin importar su 
tamaño.  En el gráfico 20 se observa la proporción de establecimientos de este 
sector donde su propietario implementa el proceso administrativo y por tanto 
aplica las funciones administrativas que lo conforman. 
 
La proporción de establecimientos donde se aplica el proceso administrativo es 
baja, siendo esta del 36%, correspondiente a 64 negocios, representado por los 
locales de mayor tamaño en el sector y comercian variedad de artículos, como 
por ejemplo los almacenes de ropa y de electrodomésticos, al igual que un 
restaurante que presta sus servicios a visitantes y trabajadores del lugar.  Una 
proporción similar a ésta es la de los establecimientos donde no implementan 
el proceso administrativo, siendo este de un 35%, formado por los pequeños 
negocios como por ejemplo los ubicados en los andenes dedicados a vender 
licores, gafas, relojes, CD o prestan el servicio de mantenimiento de celulares.   
 
El 29% de los propietarios restante al momento de preguntarle si aplica el 
proceso administrativo, sencillamente no conocen el término, por tanto no lo 
aplican; son personas que solo cursaron hasta la primaria o no terminaron la 
secundaria. 
 
El 36% de los establecimientos donde se aplica el proceso administrativo están 
a cargo de personas con un nivel de educación técnico o profesional y por tanto 




Desafortunadamente solo el 36% de los establecimientos del sector aplican el 
proceso administrativo, lo que significa que el otro 64% tiene pocas 
posibilidades de crecer y sostenerse en el mercado debido a que no ejercen 















Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
Si se suma el porcentaje de los establecimientos que no aplican el proceso 
administrativo y los que no conocen el término, da un resultado de 64%, lo que 
significa que esta proporción no implementa la administración de forma 
adecuada.  Como se observa en el gráfico 21 donde se muestra que el 36% 
aplican el proceso administrativo y el 64% ejercen una administración empírica. 
 
Este 64% representa a los comerciantes fundadores del San Andresito,  
personas con bajo nivel educativo, es decir, que solo cursaron hasta la primaria 
o secundaria y no se encuentran capacitadas para llevar a cabo este proceso.   
 
Son 114 los establecimientos donde no se aplica el proceso administrativo y el 
tipo de administración que manejan es la empírica, la cual consiste en poner en 
práctica los conocimientos adquiridos a través de la experiencia obtenida con el 
paso de los años estando a cargo del negocio.  Las actividades que realizan 
son registrar diariamente en libros la mercancía que venden con sus 
respectivos precios, al finalizar el mes realizan una suma de las ventas diarias 
y el resultado lo comparan con el capital invertido, para así determinar si 
obtuvieron ganancias y poder cubrir los gastos de arrendamiento, servicios 
públicos y de personal.  A pesar de que no es la manera adecuada de 
administrar una empresa, han logrado permanecer y sostenerse durante todos 
estos años. 
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GRÁFICO 22. IMPLEMENTACIÓN DEL PROCESO ADMINISTRATIVO Y 
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Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
El primer paso en la constitución de una empresa es legalizarlo, es decir, 
registrarlo en la cámara de comercio y pagar los impuestos correspondientes.  
Por este es necesario analizar la relación entre estos dos aspectos, la 
aplicación del proceso administrativo y el registro en la cámara de comercio de 
los establecimientos. Esta relación se puede observar en el gráfico 22, donde 
muestra que los 64 negocios que aplican el proceso administrativo están 
registrados en la cámara de comercio.  Y de los 114 que no lo aplican, 85 (48% 
del total) están registrados en la cámara de comercio y 29 (16% del total) no 
están registrados. 
 
El 48% de los establecimientos no aplican el proceso administrativo, pero están 
registrados en la cámara de comercio, debido a que a pesar de que sus 
propietarios no conocen cómo administrar efectivamente sus negocios, 
permanecen con el temor de que sean sellados por evasión de impuestos o ya 
han pasado por esta situación y se ven obligados a hacerlo.   
 
El 36% de los establecimientos  que implementan el proceso administrativo,  
están registrados en la cámara de comercio ya que el primer paso para 
administrar un negocio es obtener el registro mercantil para que sea legal y no 
tener problemas futuros que pueden afectar el normal funcionamiento de la 
empresa.  
 
Y el 16% restante no aplican el proceso administrativo y no están registrados 
en la cámara de comercio, esto es a causa  de que  son personas no 
capacitadas para implementar una adecuada administración en su negocio, por 
lo cual no toman conciencia del riesgo que corren al no tenerlo registrado y 
estar funcionando ilegalmente. 
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Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en establecimientos 
 
El nivel educativo es factor determinante en la buena administración de una 
empresa porque de los estudios realizados por las personas y los 
conocimientos adquiridos a través de ellos, dependerá forma de administrar 
utilizada.  Tal como se muestra el gráfico 23, donde se observa que de los 64 
establecimientos donde aplican el proceso administrativo el 59% tienen un nivel 
de educación técnica, ya que son personas capacitadas para hacerlo y cuentan 
con los conocimientos básicos para ejercer una adecuada administración.  El 
20% cursaron hasta la secundaria y el 17% hasta la primaria, lo que quiere 
decir que son personas que han adquirido sus conocimientos con la práctica y 
la experiencia a través de los años, pero se debe evaluar la forma como lo 
llevan a cabo para determinar si es la correcta.   
 
Solo el 3% de los comerciantes son profesionales, quienes si cuentan con los 
conocimientos aptos y las habilidades necesarias para administrar una 
empresa, por tanto lo ponen en práctica en el negocio.  Además, están en 
capacidad de enfrentar los problemas proporcionando su respectiva solución, y 
llevar a cabo las funciones administrativas de planeación, organización, 
dirección y control, integrantes del proceso administrativo.   
 
Además en este tipo de sectores y empresas es difícil encontrar profesionales 
ejerciendo su carrera., y para aplicar correctamente el proceso administrativo 
se debe ser un administrador de empresas. 
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GRÁFICO 24. NIVEL EDUCATIVO DE COMERCIANTES QUE NO APLICAN 
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Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
Una de las razones por las cuales los comerciantes no aplican el proceso 
administrativo en los establecimientos es que no cuentan con un buen nivel 
educativo.  Como se puede observar el gráfico 24, donde de los 114 
establecimientos cuyos propietarios no aplican el proceso administrativo el 64% 
son personas que solo cursaron hasta la secundaria y por tanto no tienen los 
conocimientos necesarios para administrar su negocio y lo han venido 
haciendo de forma empírica (registro ventas diarias).  El 25% son técnicos, 
pero no aplican el proceso administrativo porque la carrera que estudiaron no 
es a fin a las ciencias empresariales y también ejercen una administración 
basada en la experiencia.  Y por último, el 11% solo cursaron hasta la primaria, 
son las personas que más tiempo llevan desarrollando esta actividad 
económica, algunos son fundadores de San Andresito y son las personas con 
edad mayor a los 50 años, su administración se basa en los conocimientos 
adquiridos a través de la experiencia. 
 
Una persona que solo posea estudios primarios y secundarios es difícil que 
pueda llevar a cabo una eficiente administración de su negocio ya que se 
necesita mínimo un nivel técnico en esta carrera.  Y tal vez las consecuencias 
negativas  no se vean reflejadas en el corto plazo pero si en el largo plazo, ya 
que serán establecimientos estancados que no progresan porque no poseen 











9.2.4.  Contabilidad en los Establecimientos 
 
 






















Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
La contabilidad es una herramienta que utilizan las empresas para llevar un 
registro detallado de todos los ingresos, gastos, costos, deudas y ganancias de 
la empresa, con el fin de tener un orden y un control de las actividades de la 
misma. 
 
Los establecimientos de este sector no pueden ser la excepción y a pesar  de 
su tamaño la mayoría utilizan la contabilidad. En el gráfico 25, se muestra la 
proporción de los establecimientos donde utilizan el balance de ganancias y 
pérdidas, los que no llevan contabilidad  y los que no conocen como manejarla. 
Se observa que el 47% de los establecimientos maneja la contabilidad para 
registrar sus transacciones comerciales, utilizando el balance de ganancias y 
pérdidas.  El 37% no lleva contabilidad y el 29% no sabe como manejarla.   
 
Los establecimientos donde llevan contabilidad representado con un 47%, en 
su mayoría son los negocios de mayor tamaño y que ofrecen variedad de 
artículos, la contabilidad no la llevan los comerciantes, sino que tienen 
contratado un contador y mensualmente hace los respectivos balances para las 
transacciones de cada mes, y recibe un pago por sus servicios.  De los 83 
establecimientos que llevan contabilidad 19 no aplican el proceso 
administrativo, ya que solo lo aplican 64 (Gráfico 21), en este caso se puede 
decir que utilizan una herramienta de la administración para conocer sus 
ganancias y  pérdidas pero no aplican el proceso administrativo como tal. 
 
Si se suma el 37% que no lleva contabilidad y el 16% que no conoce como 
utilizarla, daría un resultado del 53%, es decir, 95 establecimientos no llevan 
contabilidad, solo hacen un registro diario de las ventas, los gastos y las 
compras, y al final del día totalizan para determinar el resultado, si se obtuvo 
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ganancias o pérdidas; mensualmente también lo hacen teniendo en cuenta los 
registros diarios.  Estos comerciantes son en su mayoría los ubicados en los 
andenes del sector y los locales pequeños. 
 
Si no se utiliza la contabilidad en el negocio implica no tener un registro 




9.2.5.  Asesoría Administrativa en la Creación de la Empresa  
 
Al momento de crear una empresa es necesario recibir asesoría o capacitarse 
en aspectos administrativos, en el caso de no tener conocimientos en este 
campo, esto con el fin de tener un buen manejo de los recursos laborales de la 
misma y lograr su buen funcionamiento.  Existen personas que si buscan 
asesoría o se capacitan cuando van a constituir un negocio, pero otras no 
porque tienen la concepción de que con la experiencia se aprende. 
 
 



















Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
Al momento de crear un negocio dedicado a la actividad comercial o de 
servicios en este sector algunos de sus propietarios recibieron asesoría o se 
capacitaron, pero otros no. En el gráfico 26 se muestra la proporción de 
comerciantes que recibieron asesoría administrativa: El 75% de los propietarios 
de los establecimientos del sector no recibieron asesoría o capacitación 
administrativa al momento de iniciar el negocio, por razones como la falta de 
recursos económicos para contratar a un asesor o para cursar alguna carrera a 
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fin a la administración.  En ese tiempo solo se preocuparon por comprar la 
mercancía, los equipos que utilizarían y arrendar el local. 
 
El 25% si recibió asesoría o se capacitó cuando creó su microempresa.  Este 
pequeño grupo de comerciantes de forma individual le pagaron a un 
administrador al momento de iniciar su negocio para que los asesorara sobre el 
manejo administrativo del mismo, indicándoles los pasos a seguir en la 
constitución de la empresa y las actividades a realizar una vez constituidas.   
 
Algunos solo hicieron un curso rápido en alguna corporación antes de constituir 
la microempresa o una vez creada., con el fin de conocer el manejo 
administrativo de la misma para evitar problemas futuros. 
 
 
9.2.6. Dificultades en el desarrollo de la Actividad Económica 
 
Desde el momento en que se constituye una empresa está expuesta a diversas 
dificultades en el ambiente interno y externo de la misma que pueden afectar 
su normal funcionamiento, razón por la cual debe estar preparada para afrontar 
cualquier imprevisto que se presente y esto es posible a través de una 
adecuada planeación al momento de iniciar actividades, donde se establezcan 
objetivos, metas, planes, estrategias, acciones a desarrollar y como reaccionar 
ante un problema inesperado.  
 
 






















Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos  
 
Una adecuada administración juega un papel importante en el funcionamiento 
de la empresa y su ausencia puede originar  la presencia de dificultades en un 
momento dado, como por ejemplo problemas físicos, administrativos, 
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financieros y de comercialización.  Sin embargo, en algunos casos la empresa 
puede funcionar perfectamente sin contratiempos. 
 
En las microempresas es donde más se nota la presencia de imprevistos 
porque no existe una planeación y control de las actividades realizadas, y por 
tanto no se aplica una adecuada administración. 
 
Los establecimientos de este sector no son la excepción, pues, algunos en el 
desarrollo de la actividad económica han encontrado diversos problemas que 
de una u otra forma han afectado su normal funcionamiento.  Tal como se 
muestra en el gráfico 27, donde se observa que el 44% de los comerciantes 
dice no tener ningún problema en su negocio en todo el tiempo que lleva 
funcionando, el 34% ha presentado problemas físicos, el 8% problemas 
administrativos, el 8% problemas financieros y el 6% problemas de 
comercialización.   
 
La mayor proporción de establecimientos representado con un porcentaje del 
44% no ha presentado ninguna dificultad en el desarrollo de la actividad 
económica; sin embargo, los comerciantes dicen no tener ningún problema, 
pero tal vez es que no conocen como identificarlo porque a simple vista se 
observa que presentan problemas físicos, es decir, problemas de espacio ya 
que la mercancía se encuentra apilada una encima de la otra y no se puede 
tener una total visualización de la misma, además que de esta manera corre el 
riesgo de dañarse.  También presentan problemas administrativos porque 
implementan una administración empírica que no le permite detectar esos 
problemas de espacio presentes en el negocio y no llevar a cabo una 
planeación al crear la empresa. 
 
Los establecimientos presentan problemas físicos en sus establecimientos 
debido a que están ubicados en locales muy pequeños donde no es posible 
ordenar la mercancía ofrecida a los clientes.  En su mayoría son los negocios 
ubicados en los andenes y en locales demasiado pequeños para la cantidad de 
artículos que manejan. 
 
Los problemas administrativos se originan debido a que no ejercen una 
adecuada administración y constantemente tienen inconvenientes con la 
planeación, organización, dirección y control de sus actividades diarias. 
 
La presencia de problemas financieros se debe a que los comerciantes no 
conocen como manejar los ingresos y gastos de la microempresa, lo cual ha 
originado que en algunos meses la actividad económica arroje pérdidas, 
convirtiéndose en no rentable.  Además en ocasiones han necesitado capital 
para invertir en el negocio pero no han obtenido créditos por parte de entidades 
financieras. 
 
Los establecimientos has presentado problemas de comercialización debido a 
que no poseen estrategias para atraer a  los clientes y de esta manera poder 
aumentar la demanda de los artículos ofrecidos.  Esto se presenta con más 
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frecuencia en la época de temporada baja donde son pocas las ventas pero de 
todas maneras deben asumir sus deudas y obligaciones. 
 
 
GRÁFICO 28. DIFICULTADES PRESENTADAS EN LOS 













Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
La mayoría de dificultades que se presentan en estos establecimientos es a 
causa de que no se aplica adecuadamente el proceso administrativo, tal y 
como se muestra en el gráfico 28, donde muestran que de los 64 
establecimientos que aplican el proceso administrativo, el 11% ha presentado 
problemas físicos, debido a que a pesar de que conocen como administrar su 
negocio no han encontrado solución al problema de espacio ya que cada vez 
es mayor la cantidad de bienes para vender, no cuentan con el capital para 
rentar un local más grande y les toca tratar de organizar la mercancía de la 
manera más ordenada posible.  
 
El 8% de los establecimientos posee problemas financieros porque tal vez la 
forma como aplican el proceso administrativo no es el adecuado o porque no 
tienen un contador que le realice los respectivos balances.  El 11% ha 
presentado problemas de comercialización debido a que a pesar de que han 
implementado estrategia de ventas como publicidad y bajar los precios en 
temporada baja no logran cumplir con las metas de ventas mensuales.  Y el 
70% no presenta ninguna clase de dificultad porque han llevado a cabo una 
planeación de sus actividades y al momento de presentarse cualquier 
imprevisto conocen como resolverlo de manera rápida sin que afecte el 
funcionamiento del negocio.  
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Ninguno de estos 64 establecimientos  presenta problemas administrativos, lo 




GRÁFICO 29. DIFICULTADES PRESENTADAS EN LOS 
















Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
Si no existe una aplicación del proceso administrativo en los negocios es más 
factible la presencia de problemas relacionados a aspectos administrativos, 
financieros, físicos y de comercialización. Tal y como se puede observar en el 
gráfico 29, donde de los 114 establecimientos que no aplican el proceso 
administrativo el 47% presenta problemas físicos, el 12% presenta problemas 
administrativos, el 8% presenta problemas financieros, el 4% presenta 
problemas de comercialización y el 29% no presenta ningún problema en su 
negocio. 
 
Estas cifras son muestra de que si no se implementa el proceso administrativo 
en cualquier empresa es más fácil de que se presenten problemas generados 
por la falta de planeación al momento de crearla y durante el funcionamiento de 
la misma. Se puede observar que de los establecimientos donde no se aplican 
el proceso administrativo solo el 29% no presenta ningún problema (Gráfico 
29), en cambio,  de los que si lo aplican el 70%  no presenta ningún problema 
(Gráfico 28). Esto confirma lo mencionado anteriormente de que el proceso 
administrativo es imprescindible para el normal funcionamiento de toda 
empresa porque se pueden preveer los posibles problemas y planear sus 
posibles alternativas de solución para que al momento que se presente conocer 




9.2.7. Desarrollo de las Funciones Administrativas en los 
Establecimientos 
 
El Proceso Administrativo está conformado por las funciones administrativas de 
planeación, organización, dirección y control, las cuales deben estar presentes 
en todas las actividades que desarrolla una empresa para garantizar su éxito, 
estabilidad y crecimiento.   
 
Los microestablecimientos de este sector  al igual que las grandes empresas 
también pueden llevar a cabo estas funciones administrativas para ejercer una 
adecuada administración de los mismos.  Cada función lleva consigo una serie 
de actividades que deben ser realizadas en la empresa, las actividades básicas 
son las descritas a continuación, las cuales servirán para determinar si los 
comerciantes de este sector implementan el proceso administrativo. 
 
 
9.2.7.1. Planeación en los Establecimientos 
 
La planeación constituye la base del proceso administrativo que soporta las 
otras funciones ya que en  ésta se encuentra el punto de partida y los pilares 
para que las funciones se cumplan.  Por medio de esta función se definen el 
norte de la empresa y todas las actividades que se desarrollarán en la misma.  
Se refiere a establecer de forma anticipada los objetivos, los planes, las metas, 
las estrategias y los resultados esperados en la empresa.  
 
En cuánto a esta función  administrativa se analizarán los aspectos 
relacionados con el establecimiento de objetivos, formulación de estrategias y 
planes para las diferentes actividades de la empresa y el desarrollo de 
presupuesto de ingresos y egresos. 
 
 










Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
Los objetivos son fines a los que se dirigen las actividades organizacionales e 
individuales de la empresa, indican los resultados que se quieren obtener en un 
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momento dado y se pueden establecer a corto y  largo plazo. En los negocios 
del sector solo el 39% establecen objetivos, tal y como se muestra en el gráfico 
30, donde se puede observar que la proporción de establecimientos en donde 
no establecen objetivos es de un 61%, cuyos propietarios son personas que no 
se dedican a pensar en el futuro y establecer los resultados que esperan, sino 
que solo están enfatizados en comprar y vender mercancía para obtener una 
ganancia por ello; en su mayoría son personas con negocios pequeños 
ubicados en los andenes del sector o en locales con espacio muy reducido, ya 
que solo comercian uno, dos o tres artículos, además de ser personas con un 
nivel de educación primaria o secundaria. 
 
Sólo el 39% de los comerciantes establece objetivos en sus establecimientos.  
En su mayoría son personas que aplican el proceso administrativo, con 
negocios de mayor tamaño y que venden variedad de productos, tales como 
los dedicados a vender electrodomésticos, ropa, calzado, entre otros.  
Establecen objetivos a corto plazo  relacionados con las metas de ventas 
mensuales, acciones para  aumentar  la demanda de sus bienes ofrecidos y 
destinar las ganancias en el mejoramiento del negocio.  Además de ser 
establecimientos que llevan un tiempo de funcionamiento mayor a 10 años. 
 
Para cumplir con los objetivos establecidos implementan planes relacionados 
con brindar una excelente atención al cliente, estrategias de ventas como 
publicidad, promociones, buscar la mejor manera de satisfacer al cliente y 
mejoramiento de la imagen del establecimiento ya que un cliente relaciona la 
presentación del  negocio con la buena calidad del producto. 
 
 









Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
Pero no solo las personas que establecen objetivos formulan planes, las que no 
los establecen también planean, lo cual se puede observar en el gráfico 31, 
donde el 53% de los comerciantes formulan planes, los cuales se refieren al 
incremento de las ventas, crecimiento del negocio y las acciones para 
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solucionar posibles imprevistos, estableciendo los recursos humanos y 
materiales que se necesitarán para llevarlos a cabo. 
 
El 47% restante no formulan planes y tampoco establecen objetivos, los cuales 
son establecimientos que están a cargo de personas con  poca experiencia y 
con un nivel educativo igual o inferior a la secundaria y que no se han 
concientizado que deben planear para que el negocio pueda prosperar.  
Además de ser negocios muy pequeños y por eso no consideran la necesidad 
de implementar una adecuada administración, pero hasta en una tienda se 
puede llevar a cabo. 
 
En los establecimientos  es necesario establecer planes de forma anticipada 
para conocer las acciones que se llevarán a cabo en un período determinado. 
Y la ausencia de estos implica actuar impulsivamente frente a una situación y 
no con base a los objetivos previamente establecidos. 
 
 










Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos  
 
La estrategia constituye una guía para una empresa, ya que es concebida 
como un proyecto a largo plazo, en l cual involucra todos los recursos de una 
empresa de manera adecuada para detectar y corregir las debilidades de la 
misma. Hasta en las empresas más pequeñas se pueden diseñar estrategias, 
como en los establecimientos de este sector.   
 
En el gráfico 32 se puede observar que solo el 23% de los comerciantes 
formulan estrategias, las cuales están relacionadas con los objetivos y planes 
establecidos, por tanto las estrategias que utilizan las personas que laboran en 
este sector son principalmente estrategias de ventas, de lo cual depende en 
gran medida la rentabilidad de la empresa.  Pero este porcentaje indica la 
proporción de comerciantes que formulan estrategias de forma anticipada para 
afrontar los problemas originados en un momento dado, como por ejemplo una 
reducción de las ventas, entonces ya conocen como van a actuar cuando este 
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momento llegue, establecen que promociones hacer, es decir, a que artículos 
le bajarán los precios; recurren a medios  de comunicación para hacer 
publicidad como emisoras y canales de televisión locales. 
 
Es preocupante conocer que la mayoría de los establecimientos no poseen 
estrategias para afrontar imprevistos, siendo una proporción del 77%, cuyos 
propietarios  son personas que no planean de forma anticipada que estrategias 
implementarán al momento de presentarse un problema porque tienen la 
concepción de que cuando se presenta alguna dificultad es el momento para 
pensar en la solución, y dicen que como van a determinar una solución para un 
problema que no se ha presentado aún.  En ocasiones las estrategias 
formuladas e implementadas en ese momento dan resultado pero en otras no 

















Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
En la etapa de planeación también es imprescindible realizar un presupuesto 
de los ingresos y egresos de la empresa en un momento determinado 
permitiendo de esta manera conocer el capital con que cuenta para afrontar los 
gastos que ocasiona el desarrollo de la actividad económica.   
 
Los microestablecimientos de este sector no son la excepción y la mayoría 
desarrolla presupuestos de ingresos y egresos.  En el gráfico 33 se muestra la 
proporción de los negocios que lo utilizan., donde el 47% de los comerciantes 
utilizan presupuesto de ingresos y egresos, los cuales son realizados por un 
contador contratado para llevar la contabilidad y recibe una remuneración por 
sus servicios prestados.  Son negocios de mayor tamaño que por su magnitud 
necesitan registrar contablemente todas sus actividades y conocer el capital 
disponible para cubrir los gastos de personal, de arrendamiento, de servicios 
públicos, entre otros.   
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El 44% no utiliza el presupuesto de ingresos y egresos.  Y el 9% no conoce 
este término.  Sumando los dos porcentajes da un resultado de 53%, la cual es 
en realidad la proporción de establecimientos que no utilizan los presupuestos, 
representado  por los negocios más pequeños cuyos propietarios dicen no 
necesitar del desarrollo de los presupuestos porque solo manejan un tipo de 
producto y mensualmente con las compras y ventas que han realizado conocen 
con qué dinero cuentan para cubrir sus gastos y deudas.  Y otra razón es que 
no conocen como realizarlo ya que son personas que solo cursaron hasta la 
primaria o secundaria y sus ganancias no les alcanza para contratar un 
contador. 
 
Si una empresa no desarrolla presupuesto de ingresos y egresos para un 
período determinado no conocerá con que dinero cuenta para cubrir sus costos 
y gastos, por lo que puede gastarlo indiscriminadamente sin conocer que se 
está gastando el capital disponible y después no tendrá como cumplir con sus 
gastos, deudas y obligaciones, lo cual puede afectar la rentabilidad del negocio. 
 
 
9.2.7.2.  Organización en los Establecimientos 
 
La organización es la función que ordena los procesos que se definen en el 
momento de la planeación y es la etapa donde se define la estructura orgánica 
de la empresa y los diferentes manuales de funciones de los trabajadores.  
Busca Alcanzar los objetivos predeterminados con la máxima eficiencia 
estructurando técnicamente las relaciones que deben existir entre las 
funciones, las actividades y los niveles. 
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Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
En el sector de San Andresito la mayoría de establecimientos no llevan a cabo 
la función de organización debido a que son negocios muy pequeños que no 
están divididos en departamentos, no tienen establecida una estructura 
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jerárquica porque solo labora una persona  (el propietario) y  no tienen 
empleados para elaborar un manual de funciones y hacer una división de las 
mismas. 
 
Como se muestra en el gráfico 34, donde solo el 23% de los establecimientos 
están divididos en departamentos repartidos de la siguiente manera: el 8% (14) 
están divididos en tres departamentos, los cuales son el departamento de 
ventas a cargo de los vendedores, el departamento administrativo a cargo de la 
persona encargada de la administración del establecimiento que en muchos 
casos es el propietario, y  la bodega donde guardan toda la mercancía que no 
es exhibida al público; y el 15% (27) están divididos en dos departamentos, los 
cuales son el departamento de ventas y el departamento administrativo.  
Obviamente, los establecimientos que están divididos en departamento son los 
de mayor tamaño debido a la cantidad y variedad de artículos  que comercian, 
como por ejemplo los almacenes de ropa y los de electrodomésticos.  
 
El otro 77% de establecimientos no están divididos en departamentos debido a 
las siguientes razones: son negocios muy  pequeños ubicados en los andenes 
del sector o en locales pequeños debido a que solo comercian uno o dos 
artículos, y por tanto solo labora una o dos personas quienes son las que 
venden y administran al tiempo.   
 
Aunque una empresa debe estar dividida en diferentes departamentos, en este 
tipo de microempresas es difícil hacer la división ya que no se cuenta con el 
espacio y personal requerido para hacerlo. Sin embargo, es necesario que 
exista una departamentalización en dichos establecimientos para que se pueda 
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Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
La estructura jerárquica de una empresa se constituye con el manual de 
funciones y las relaciones de autoridad  que existen en la misma, y se puede 
representar con un organigrama. En las microempresas con un número inferior  
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a cinco empleados es difícil establecer una estructura jerárquica debido a que 
no existe una división de funciones; este es el caso de los establecimientos en 
este sector donde el 63% de los establecimientos no posee estructura 
jerárquica y el 37% no conoce el término, es decir, el 100% de los negocios no 
posee estructura jerárquica u organigrama, tal y como se muestra en el gráfico 
35. 
 
A pesar de que existe una división de departamentos, en los establecimientos 
no se puede establecer una estructura jerárquica clara debido a que solo 
existen dos niveles de autoridad, el propietario  y los empleados con cargo de 
vendedores, cajeros y jefes de bodega.  Además en los puestos ubicados en 
los andenes del sector no se puede establecer una estructura jerárquica ya que 
el propietario es el mismo vendedor y administrador, estas tres funciones las 
cumple una sola persona, por ser negocios muy pequeños. El 37% de las 
personas que no conocen el término son en su mayoría personas que solo 
cursaron hasta la primaria o secundaria. 
 
El hecho de no tener establecido una estructura jerárquica u orgánica en la 
empresa genera desorden porque no se conocen los niveles de autoridad 
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Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
La división de cargos o tareas en una empresa es importante para el normal 
funcionamiento de la misma ya que cada quien conoce sus funciones y sus 
responsabilidades.  Si todas las funciones recaen en una sola persona su labor 
puede verse afectada porque no puede hacer todo al mismo tiempo y por 




Este aspecto se puede observar en el gráfico 36 donde 54 de los 118 
establecimientos que poseen empleados a su cargo, es decir, el 46% no 
poseen división de cargos y tareas debido a que todos ejercen la misma labor, 
el propietario es el mismo que administra y los empleados que posee tienen el 
cargo  de vendedor.   
 
El 54% de los 118 establecimientos que tienen empleados si poseen división 
de funciones.  Dependiendo del número de empleados se dividen los cargos de 
vendedor(a), cajero(a), secretaria(o) y jefe de bodega, por lo general el mismo 
propietario es el que administra. Son negocios de mayor tamaño donde una 
persona no puede desempeñar diferentes funciones porque el cliente puede 
quedar insatisfecho, ya que la persona por realizar la función de vender, cobrar 
el dinero, diligenciar facturas o contestar el teléfono demora en la atención al 
cliente y por esta razón puede disminuir la demanda de los productos 
afectando la rentabilidad en la empresa. 
 
Obviamente, en los 70 establecimientos que no tienen empleados, no existe 




9.2.7.3.  Dirección en los Establecimientos 
 
La dirección se refiere a la capacidad que debe tener el administrador de influir 
en los demás miembros de la empresa para que contribuyan a la consecución 
de los objetivos previamente establecidos. Dirigir significa explicar los planes a 
los demás y dar instrucciones para ejecutarlos teniendo como mira los objetivos 
por alcanzar. 
 
Para que lo anterior sea posible debe existir una buena comunicación entre 
empleador y empleados, haciéndolos partícipes de las decisiones importantes 
que se toman en la empresa; deben emplearse técnicas motivacionales para 
que los empleados se sientan incentivados a realizar eficiente y eficazmente su 
trabajo; debe tener un estilo de liderazgo carismático que le permita brindarle 
confianza a sus empleados pero hasta cierto límite para que ellos 
voluntariamente se esfuercen para contribuir con el cumplimiento de los 























Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
En microempresas como las que se encuentran en este sector  es más fácil 
llevar una buena comunicación con los empleados ya que son pocas personas 
que laboran en cada uno y el empleador les brinda más confianza, además de 
que existe un canal directo entre propietario y trabajador sin intermediarios.   
 
En el gráfico 37 se puede observar que de los 118 establecimientos que 
poseen empleados a su cargo, el 90% de sus propietarios poseen una buena 
comunicación con sus empleados, ya que le participan todos los aspectos 
positivos y negativos relacionados con la empresa, como son los objetivos y 
metas, los planes, las dificultades y les brindan la oportunidad a los empleados 
de aportar ideas que contribuyan a la consecución de los objetivos o a la 
solución de algún problema. 
 
En el 10%  de los establecimientos restantes, no existe comunicación entre el 
empleador y trabajador debido a que este último solo se limita a transmitir las 
funciones que se deben realizar y a solicitar rendición de cuentas por la labor 
desempeñada por el empleado, quien desconoce los planes y objetivos de la 
empresa. 
 
La buena comunicación entre empleador y empleado contribuye al normal 
funcionamiento de la empresa porque se mantiene un ambiente laboral en 
armonía, lo cual se refleja en el buen rendimiento de los empleados en el 
desempeño de su labor.  
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Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
La motivación es un factor importante en el desempeño laboral del empleado. 
Un empleado motivado se esforzará por realizar bien su trabajo, en cambio un 
trabajador que no se siente incentivado por parte de su patrón trabajará solo 
por cumplir con su obligación pero no se esforzará voluntariamente para 
hacerlo eficiente y eficazmente. 
 
Las técnicas que se pueden utilizar son: el dinero (buena remuneración), 
reconocimiento por el buen trabajo realizado; participación en decisiones 
importantes de la empresa, haciendo sentir al empleado como parte importante 
de ella; ascenso; y actividades recreativas como integraciones, paseos, fiestas, 
práctica de deportes. 
 
Lastimosamente la mayoría de propietarios de los establecimientos del sector 
no emplean  técnicas de motivación para sus empleados.  Tal y como se 
muestra en el gráfico 38, donde el 45% de los propietarios de los 
establecimientos con empleados a cargo, no motivan a sus trabajadores 
porque consideran de que esto es una pérdida de tiempo, una forma de 
acostumbrarlos a que su trabajo dependa de los beneficios que su jefe le 
otorgue, con lo cual se puede perder el respeto hacia él, además de que el 
empleado está recibiendo una remuneración por su trabajo y por tanto debe 
cumplirlo cabalmente. 
 
La técnica más utilizada en los establecimientos es la participación de los 
empleados en decisiones trascendentales de la empresa, con una proporción 
del 19%, ya que de esta manera el empleado se siente comprometido con la 
empresa y se esfuerza por desempeñar a cabalidad las funciones que le fueron 
asignadas.  Seguido del dinero con un 17%, en donde el propietario le entrega 
un porcentaje de participación de las ganancias más su remuneración por el 
trabajo desempeñado, la cual representa una buena técnica de motivación 
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porque mantiene al empleado entusiasmado en su trabajo y realiza bien su 
labor.   
 
El 12% de los propietarios utiliza la técnica de actividades recreativas, 
organizando paseos o fiestas de integración donde el empleado puede llevar a 
su familia, y práctica de deportes como el fútbol en el caso de los hombres.  Y 
el 7% restante emplea el reconocimiento por el buen desempeño en el trabajo 
realizado, de esta manera el empleado se siente motivado porque su trabajo 
está siendo valorado por parte de su patrón, lo que lo motiva a realizarlo cada 
día mejor. 
 
Independientemente de la técnica de motivación que se utilice constituyen una 
forma de lograr que el empleado tenga un mejor y mayor rendimiento en el 
cumplimiento de las funciones asignadas, lo cual beneficiará a la empresa 
porque las actividades  de la misma se desarrollarán eficiente y eficazmente 
para obtener los resultados esperados. 
 
 








Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
Pero no solo la motivación interviene en el buen desempeño de las labores de 
los empleados, sino también la capacidad que tiene el propietario o 
administrador de influir en ellos para que se esfuercen voluntaria y 
entusiastamente para cumplir con los objetivos establecidos y se sientan 
comprometidos con la empresa.   
 
En los establecimientos del sector la mayoría de sus empleados se sienten 
comprometidos con la empresa, así como se muestra en el gráfico 39, donde el 
86% de los 118 establecimientos tienen  a cargo empleados que se esfuerzan 
voluntariamente por realizar su labor eficiente y eficazmente y de esta manera 
contribuir con la consecución de los objetivos y metas del negocio.  Son 
concientes de que su trabajo es un factor determinante en el normal 
funcionamiento de la empresa y se verán afectados si en ésta se presentan 
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problemas.  Esto es gracias al estilo de liderazgo que emplean los patrones en 
sus negocios, el cual es carismático depositando su confianza en los 
trabajadores y reconociendo el buen desempeño de su labor. 
 
El otro 14% de los establecimientos posee empleados que no se sienten 
comprometidos con la empresa debido a que son personas que están 
trabajando en esos lugares porque no tienen mejores oportunidades laborales y 
lo único que los impulsa a trabajar en esos negocios es la remuneración que 
reciben por la labor desempeñada debido a que tienen necesidades básicas 
que deben satisfacer.  Además sus jefes no se preocupan por realizar 
actividades motivacionales que mejoren el ambiente interno del negocio y la 
relación con sus empleados. 
 
 
9.2.7.4.  Control en los Establecimientos 
 
El control se refiere a medir y corregir el desempeño para determinar si los 
resultados obtenidos son acordes con los planeados para el logro de los 
objetivos de la empresa.  Por esto es necesario utilizar algunos sistemas de 
control para conocer si las actividades planeadas al momento de ejecutarlas 
arrojan los resultados esperados. 
 
Existen diferentes técnicas para ejercer el control en una empresa, tales como 
el estado de ganancias y pérdidas para conocer el rendimiento de las 
operaciones del establecimiento, comparar el desempeño real con el esperado, 
implementar acciones correctivas al momento de presentarse fallas y el 
cumplimiento de normas, reglas o políticas de la empresa.  Estas son los 
métodos básicos para llevar a cabo la función de control en cualquier empresa. 
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Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
En los establecimientos del sector de San Andresito se emplea algunas de 
estas técnicas de control para evaluar el desempeño.  Y una de estas es el 
estado de ganancias y pérdidas que permite conocer las utilidades de la 
empresa en un momento determinado. Así como se muestra en el gráfico 40, 
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donde el 47%, de los negocios desarrolla estado de ganancias y pérdidas, los 
cuales son desarrollados por el contador que ha sido contratado para elaborar 
los balances y estados financieros.   El estado de ganancias y pérdidas le 
permite conocer a cada establecimiento las utilidades, costos y gastos que ha 
generado la actividad económica durante un período determinado, para lo cual 
se tienen en cuenta los ingresos recibidos por las ventas o servicios prestados; 
los gastos efectuados por pagos de sueldos, arrendamientos, servicios 
públicos, entre otros; y los costos de ventas por la adquisición de los artículos 
destinados a la venta. 
 
Este 47% corresponde a los negocios de mayor tamaño, que aplican proceso 
administrativo y que manejan variedad de productos para vender. 
 
El 42% de los establecimientos no utilizan el estado de ganancias y pérdidas,  
debido a que implementan una administración empírica donde conocen las 
utilidades sumando los ingresos por ventas y al resultado le restan los gastos y 
costos de ventas.  Consideran que no es necesario pagarle a un contador para 
desarrollar esa labor porque primero, el mismo propietario puede hacer las 
respectivas cuentas y segundo, las  ganancias no son suficientes para pagarle 
a esta persona. Son los negocios más pequeños y con poca variedad de 
artículos. 
 
El 12%, correspondiente a 21 establecimientos, no conoce el término de estado 
ganancias y pérdidas debido a que son personas con un nivel de educación 
primario o secundario, por lo que no adquirieron los conocimientos necesarios 
para administrar un negocio y elaborar balances y estados financieros, y no 
contratan a una persona porque su actividad económica no le genera utilidades 
suficientes para hacerlo.  Son negocios ubicados en los andenes del sector que 
venden un artículo específico. 
 
 









Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
Otra técnica del control es la comparación del desempeño real y esperado con 
el fin de determinar si se están alcanzando los resultados esperados y detectar 
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alguna falla para aplicar la respectiva acción correctiva.  En el gráfico 41 se 
puede observar que el 74% de los establecimientos realiza comparación entre 
el desempeño real con el esperado. Esta proporción corresponde a 131  
negocios en donde sus propietarios hacen una evaluación de los resultados 
obtenidos para tomar acciones correctivas en caso detectarse alguna 
anormalidad. Ya se conoce que 83 de estos 131 establecimientos (Gráfico 40) 
utilizan estado de ganancias y perdidas, donde comparan las utilidades 
obtenidas con las esperadas, este en el caso del rendimiento de la empresa; 
los 48 negocios restantes también comparan las ganancias obtenidas con las 
esperadas pero con base en sus registros diarias de ventas. 
 
También hacen comparación del desempeño de los empleados en su labor 
asignada para conocer si están cumpliendo las funciones  como el  propietario 
espera.   Estas son las comparaciones que suelen hacer los comerciantes, en 
las cuales si encuentran alguna anormalidad emprenden acciones correctivas 
como por ejemplo estrategias de ventas, reducción de personal, mejora de la 
atención al cliente, disminución de gastos, actualización de la mercancía  
ofrecida, cambiar la  modalidad de sueldos, utilización de técnicas 
motivacionales para mejorar el desempeño de los empleados y 
perfeccionamiento de la estructura física e imagen del establecimiento, con el 
fin de que no se vean perjudicadas las actividades del negocio. 
  
El 26% de los establecimientos no comparan el desempeño real con el 
esperado, solo están sujetos a la forma como se desarrollan las actividades 
diarias y las ganancias obtenidas por las ventas efectuadas, pero no se 
preocupan por evaluar el desempeño y el rendimiento de la actividad 
económica, y por tanto no conocen como identificar una anomalía y cuando se 
presenta algún inconveniente tratan de darle la solución que ellos piensan que 
es la mejor.  Este 26% en su totalidad son negocios ubicados en los andenes, 
los cuales están a cargo de una sola persona que cursó hasta la primaria o 
secundaria y no posee los conocimientos y habilidades necesarias para aplicar 
el proceso administrativo. 
 
Si no se compara el desempeño real con el esperado no se conocerá  si los 
resultados obtenidos en un período determinado son acordes con los objetivos 
previamente establecidos y no se detectarán anomalías en las diferentes 
actividades, afectando el desarrollo de la actividad económica porque no se 





















Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
Un elemento importante del control es el establecimiento de normas, reglas y 
políticas en la empresa que permitan regular el comportamiento de los 
empleados en la misma. En el gráfico 42 se observa que el 78% de los 
establecimientos del sector no poseen normas, reglas o políticas para el 
funcionamiento de los mismos debido a que consideran que esto se debe hacer 
en grandes empresas donde existe un mayor número de empleados y procesos  
que se deben controlar.  Solo se limitan a establecer un horario de trabajo pero 
no se preocupan por controlar el comportamiento de sus trabajadores.  En su 
mayoría son negocios pequeños ubicados en los andenes, que no tienen 
empleados y no aplican el proceso administrativo. 
 
Solo el 22% de los establecimientos posee normas, reglas o políticas en el 
negocio debido a que tienen  a cargo empleados, son de mayor tamaño y 
aplican el proceso administrativo.  Las normas o reglas establecidas en estos 
negocios son las siguientes: horario de trabajo, no fumar, no recibir llamadas 
telefónicas, no recibir visitas personales, no ingerir alcohol dentro del 
establecimiento, en algunos locales los hombres no pueden ir en pantalones 
cortos y sandalias, utilización de uniformes, los empleados no pueden utilizar 
los artículos del establecimiento para su uso personal, entre otras. Lo cual les 
permite a los propietarios de los negocios tener un mayor control de las 
actividades que se realizan en los mismos y asegurar el normal funcionamiento 
de la actividad económica. 
 
Mediante el establecimiento de normas, reglas y políticas en la etapa de 
planeación se puede ejercer un sistema de control sobre el cumplimiento de las 
mismas.  Al no existir normas y políticas en una empresa no se puede llevar un 






9.2.8. Necesidad de Asesoría Administrativa en los Establecimientos 
 
 




















Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
La mayoría de los establecimientos del sector no aplican el proceso 
administrativo presentando falencias en su administración.  Algunos 
comerciantes son concientes de que la administración que implementan no es 
la adecuada y por tanto necesitan una asesoría en este campo, pero otros 
consideran que no es necesario aplicar las funciones administrativas debido a 
que su negocio es muy pequeño. El gráfico 43  muestra la proporción de los 
establecimientos que necesitan asesoría. 
 
El 87% de los comerciantes considera que necesita de asesoría administrativa 
en sus establecimientos con el fin de manejar los recursos disponibles  de una 
manera eficiente y eficaz, implementando correctamente las funciones 
administrativas de planeación, organización, dirección y control. 
 
El 13% de los comerciantes consideran que no necesitan asesoría 
administrativa por las siguientes razones: los negocios son muy pequeños y no 
necesitan de la implementación del proceso administrativo porque la  
administración que han llevado a cabo  hasta ahora le ha sido útil;   algunos ya 
están aplicando el proceso administrativo; y por último, varios comerciantes ya 
se están capacitando estudiando en programas afines a las ciencias 
empresariales. 
 
La asesoría administrativa debe realizarla un profesional en administración de 
empresas que les indique a los comerciantes que lo necesiten como desarrollar 
de manera adecuada las funciones de planeación, organización, dirección y 
control de las actividades de la empresa para obtener un mayor rendimiento 
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por el ejercicio de la actividad económica. Si la administración actual está 
presentando falencias es necesaria la asesoría porque una mala administración 
lleva  a cualquier empresa a la quiebra y por ende su desaparición del mercado  
 
 
GRÁFICO 44. IMPLEMENTACIÓN DE PROCESO ADMINISTRATIVO Y 



























Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
La asesoría puede estar dirigida a los establecimientos que ya aplican el 
proceso administrativo y los que no lo aplican, con el fin de fortalecer la 
administración o empezar a ejercerla de la manera adecuada.  Como se puede 
observar en el gráfico 44, donde de los 64 establecimientos que aplican el 
proceso administrativo, 55 (31% del total) consideran que necesitan asesoría 
administrativa para fortalecer su administración y lograr el normal 
funcionamiento de los negocios; y los 9 restantes (5% del total) consideran que 
no necesitan asesoría administrativa porque ya conocen como administrar su 
negocios y lo están haciendo de forma correcta, lo cual se ve reflejado en la 
rentabilidad obtenida por el desarrollo de la actividad económica.   
 
Y de los 114 establecimientos que no aplican el proceso administrativo, 99 
(56% del total) necesitan asesoría administrativa por obvias razones,  requieren 
conocer como administrar sus negocios de una forma adecuada y no una 
basada en la experiencia o en el registro diario de las ventas.  Desean conocer 
como planear, organizar, dirigir y controlar las diferentes actividades de la 
empresa. Y los 15 restantes (8% del total) consideran que no necesitan 
asesoría administrativa porque la actividad económica que ejercen no lo 
amerita, es decir, su negocio es muy pequeño, no tienen empleados a cargo y 




9.3.  EVALUACIÓN DEL PROCESO ADMINISTRATIVO APLICADO EN LOS 
ESTABLECIMIENTOS DEL SECTOR DE SAN ANDRESITO 
 
Teniendo en cuenta los conceptos estudiados en el capítulo cuatro del presente 
trabajo de investigación,  se procede a evaluar la forma como los comerciantes 
del sector de San Andresito administran sus negocios. 
 
Como se ha expuesto anteriormente el proceso administrativo está conformado 
por las funciones de planeación, organización, dirección y control, las cuales a 
su vez están integradas por una serie de elementos que deben implementarse 
en la empresa.  Con base en estos elementos se realizará la evaluación. 
 
Se debe evaluar los establecimientos cuyos propietarios dicen aplicar el 
proceso administrativo, los cuales representan e 36% de la población 
estudiada.  En estos establecimientos el administrador es el mismo propietario 
del negocio.  La planeación que ejercen es establecer unas metas de ventas y 
unos objetivos relacionados con el crecimiento de la empresa, los presupuestos 
de ingresos y egresos son desarrollados por un contador que ha sido 
contratado para ejercer esta labor.   En cuánto a la organización, no existe 
estructura jerárquica pero si existe división de departamentos y de funciones.  
Para ejercer la Dirección recurren a la buena comunicación y relación con sus 
empleados,  la utilización de técnicas motivacionales lo que genera que los 
empleados se sientan comprometidos con la empresa.  Para controlar las 
actividades y comparar  el  desempeño real con el esperado utilizan estados de 
ganancias y pérdidas, acciones correctivas para contrarrestar las anomalías y 
en algunos negocios existen normas o reglas de comportamiento de los 
empleados. 
 
Los comerciantes dicen aplicar el proceso administrativo, pero en realidad no lo 
están implementando, ya que lo hacen superficialmente y no desarrollan total y 
adecuadamente las funciones administrativas.   
 
 
9.3.1.  Evaluación de la función de Planeación 
 
La función de Planeación tiene implícitos elementos que constituyen la base 
para las demás funciones y si no existen planes no se podrá organizar, dirigir y 
controlar.   
 
La planeación en los negocios de este sector es confusa e incompleta debido a 
que los establecimientos no poseen una misión y una visión, lo cual es 
primordial en cualquier empresa porque les permite determinar su propósito 
(función de la empresa) y hasta donde quiere llegar con el desarrollo de sus 
actividades; los objetivos que tienen establecidos se refieren principalmente a 
las ventas dejando de lado otros aspectos importantes como el crecimiento y 
expansión del negocio; algunos negocios no tienen formuladas estrategias para 
afrontar imprevistos ya que solo el 23% de los establecimientos lo hacen; y la 
gran mayoría de ellos no tienen establecidas normas, reglas o políticas para su 
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funcionamiento, pues, solo el 22% las  crean  para controlar el comportamiento 
de los empleados en el negocio. 
 
Además no cumplen con las tres fases secuenciales de la planeación que 
sirven para que las acciones que se planearon contribuyan al logro de los 
objetivos y los resultados esperados, de estas tres fases solo cumplen la 
primera y la segunda, esto es, establecimiento de objetivos y toma de 
decisiones con base en ellos, pero no cumplen con la tercera que se refiere a la 
elaboración de planes estratégicos (organización), tácticos (departamentos) y 
operacionales (cargos y funciones), ya que sus objetivos solo son  a nivel 
global debido a que son negocios pequeños que no poseen más de tres 
departamentos y más de cinco empleados. No utilizan las técnicas 
relacionadas con la planeación, pues, no elaboran cronogramas para conocer 
el tiempo en que se desarrollarán las actividades. 
 
Debe recordarse que la planeación se compone de fines (objetivos y metas), 
medios (políticas, programas y procedimientos), recursos (humanos, técnicos y 
de capital), realización (procedimientos para toma de decisiones) y control 
(procedimiento para detectar fallas o errores), y si hace falta alguno de estos 
elementos no existe una adecuada planeación, como es el caso de los 
establecimientos de este sector, en donde solo están presentes los fines y los 
recursos porque no existen los medios con  los de ha de alcanzarse lo 
objetivos, los procedimientos para la toma de decisiones y sistemas de control 
para detectar las fallas o prevenirlas. 
 
 
9.3.2.  Evaluación de la función de Organización 
   
En la etapa de organización de diseña una estructura donde se determina las 
relaciones de autoridad y la distribución de las funciones de los empleados 
para lograr la mayor efectividad posible en la consecución de objetivos.  Los 
elementos bases para llevar a cabo esta función son: establecimiento de una 
estructura jerárquica, departamentalización y división de cargos y tareas. 
 
La organización en los establecimientos de San Andresito es relativa debido a 
que a pesar de que los establecimientos están divididos en departamentos, 
donde solo el 15% (27) están divididos en dos áreas y el 8% (14) y  en tres, no 
existe una división clara de cargos y tareas entre los pocos empleados, y no se 
encuentra establecida una estructura jerárquica que muestre las relaciones de 
autoridad. 
 
Aunque estas son empresas pequeñas se puede establecer una estructura 
jerárquica con un organigrama que muestre las relaciones de autoridad de 
línea y de asesoría o staff, debido a que en esta clase de establecimientos 
existe un tipo de organización lineal, la cual es la más sencilla y la que se utiliza 
en empresas de este tipo, ya que las funciones básicas de éstas generalmente 
aparecen en primer lugar, además de que entre el jefe y los empleados existen 
líneas directas y únicas de autoridad y de responsabilidad.  La autoridad de 
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asesoría está representada por el contador contratado para que cada mes 
realice los respectivos balances y estados financieros.  El organigrama podría 
ser el siguiente: 
 




Fuente: Los Autores 
 
Si estos establecimientos están divididos en máximo tres departamentos y 
existe una división de cargos y tareas, se hace necesario establecer una 
estructura jerárquica como la anterior para que exista un orden y claridad en las 
funciones y responsabilidades de cada departamento y empleado, para luego 
poder ejercer un control en los mismos. 
 
 
9.3.3  Evaluación de la función de Dirección 
 
La Dirección se refiere a la capacidad de influir en los miembros de la empresa 
para que cumplan con sus funciones asignadas contribuyendo a la consecución 
de los objetivos previstos.  Los elementos básicos de esta función son: 
autoridad y poder, motivación, comunicación y liderazgo. 
 
En los 64 establecimientos de este sector cuyo propietario dice aplicar el 
proceso administrativo no existe abuso de autoridad con los empleados 
ejerciendo un tipo de liderazgo carismático, brindándoles confianza hasta cierto 
punto y haciéndolos sentir como parte importante de la empresa; existe un 
buena comunicación entre el jefe y los empleados ya que les participa de las 
decisiones importantes de la empresa; y  emplean técnicas motivacionales 
como participación en las ganancias, actividades recreativas, contribución en 
las decisiones y reconocimiento por la labor desempeñada, las cuales 
estimulan al trabajador a esforzarse de manera voluntaria a realizar 
efectivamente su labor y a sentirse comprometidos con la empresa.   
 
En este sentido se puede decir que la función de Dirección si la desarrollan en 
estos establecimientos  gracias a que son empresas pequeñas donde no 
poseen un número alto de trabajadores, por lo que el empleador y el empleado 
sostienen relación directa sin intermediarios, permitiendo tener una buena 









9.3.4.  Evaluación de la función de Control 
 
La función de Control permite medir y corregir el desempeño de las actividades 
desarrolladas en la empresa con el fin de garantizar la consecución de los 
objetivos previamente establecidos.  Se lleva a cabo a través de la 
comparación del desempeño real y el esperado.  Se ejerce control en los 
aspectos de producción, área financiera y contable, administración de personal 
y mercado. 
 
La planeación y el control están estrechamente relacionados, y si no se hizo 
una adecuada planeación no se podrá realizar un apropiado control. 
 
Debido a que la planeación en los establecimientos de este sector es confusa e 
incompleta, no existe un control de las actividades desarrolladas.  En los 64 
negocios solo se establece control sobre el rendimiento esperado a través del 
desarrollo del estado de ganancias y pérdidas que es elaborado por el contador 
contratado para esta labor. Aunque este es uno de los aspectos más 
importantes para controlar no se puede dejar de lado otros como por ejemplo el 
personal y el mercado. 
 
Las acciones correctivas que implementan en ocasiones no son efectivas para 
corregir las fallas presentadas debido a que no fueron establecidas de forma 
anticipada sino en el momento en que se detectaron. 
 
En estos negocios no existe una medición del desempeño de los empleados 
debido a que en este tipo de empresas no se exige experiencia ni estudios 
técnicos o profesionales, solo carisma para vender y ganas de trabajar.  En 
algunos casos los empleados que no tienen un buen rendimiento en su labor 
no reciben ningún tipo de sugerencia o llamado de atención.  También se 
presenta la situación de que no se puede identificar si el empleado presenta 
alguna falla en su labor porque trabaja en el mismo espacio del jefe, quien 
resuelve cualquier duda o inconveniente del empleado, desconociendo la 
capacidad de éste para solucionar conflictos. 
 
Además no se tienen en cuenta los riesgos laborales que existen en el lugar de 
trabajo debido a que los niveles de riesgo son bajos y no consideran necesario 
la implementación de un programa de seguridad industrial.  Pero así los riesgos 
sean bajos debe existir una forma para contrarrestarlos. 
 
Los establecimientos no tienen manual de funciones ya que cada empleado 
conoce qué debe hacer por orden expresa de su jefe más no por la existencia 
de algún manual. 
 
En 24 de los 64 negocios que aplican el proceso administrativo no  se 
encuentran establecidas normas o políticas que permitan el normal desarrollo 
de las actividades de la empresa, lo cual es clave al momento de ejercer  
control sobre las  mismas. 
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Teniendo en cuenta la evaluación de las funciones administrativas de 
planeación, organización, dirección y control se puede determinar que los 
establecimientos del sector de San Andresito no implementan el proceso 
administrativo de forma adecuada, ya que a pesar de que llevan a cabo 
algunos de los elementos de cada función no las desarrollan completamente.  
Estas cuatro funciones están relacionadas entre sí y si en una se presentan 
fallas en las demás también, como en el caso de la planeación, si no hay 
planes previamente establecidos, no existe control. 
 
La ausencia del proceso administrativo en una empresa puede ocasionar el 
fracaso de la misma.  En los establecimientos del sector se ve reflejado en los 
diferentes problemas de tipo físico, administrativo, financiero y de 
comercialización, que en la actualidad tal vez no afecten de manera 
sustanciosa al funcionamiento de la empresa, porque se están obteniendo 
ganancias por las ventas realizadas, pero en el futuro tal vez si lo hagan.  Los 
comerciantes son personas despreocupadas que consideran que el crecimiento 
y estabilidad de un negocio solo depende de la rentabilidad y no es así, se 
deben tener en cuenta otros elementos como el recurso humano, la 
infraestructura y la administración, porque las consecuencias no se ven 
reflejadas en el corto plazo sino en el largo plazo, cuando no conozcan como 
afrontarlas. 
 
Es bien sabido que con el paso de los años van naciendo nuevas empresas en 
los diferentes sectores económicos, y en la ciudad de Santa Marta el número 
de empresas dedicadas a la actividad comercial tiende a crecer, motivo por el 
cual las que ya existen en el mercado deben buscar la manera de sostenerse 
para no desaparecer o no ser reemplazadas por las nuevas empresas.  Por 
esta razón los establecimientos de este sector se pueden ver amenazados y 

















10.  ESTRATEGIAS PARA EL FORTALECIMIENTO DE LOS 
ESTABLECIMIENTOS DEL SECTOR DE SAN ANDRESITO 
 
 
Una vez detectadas las debilidades en la implementación del proceso 
administrativo en los establecimientos del sector de San Andresito el siguiente 
paso es formular estrategias para mejorar la administración de estos negocios 
y de esta manera contribuir al fortalecimiento de los mismos. 
 
Estos establecimientos a pesar de ser empresas muy pequeñas necesitan de 
una adecuada administración para que puedan crecer y sostenerse en el 
mercado, la cual lleva implícitos aspectos que permiten el normal 
funcionamiento de los negocios, en los cuales se desarrollan algunos de estos 
aspectos pero superficialmente, por lo que se debe profundizar y mejorar en su 
desarrollo e implementar los que hacen falta.  Es posible diseñar una 
planeación, organización, dirección y control para el desarrollo de las 
actividades en estos negocios, pero es necesario que sus propietarios y 
administradores empiecen a adoptar estrategias para que puedan obtener 
resultados efectivos en cuanto a administración se refiere. 
 
La adopción de estrategias no es solo para los establecimientos donde el 
proceso administrativo no se desarrolla completamente, sino también para los 
que emplean una administración empírica, es decir, hasta en los negocios 
ubicados en los andenes del sector se pueden llevar a cabo. 
 
Para el fortalecimiento de la administración de estos establecimientos se 
pueden formular las siguientes estrategias: 
 
1.  Capacitación del Personal: teniendo en cuenta que de los 64 
establecimientos solo el 3% (2) de las personas encargadas de los mismos son 
profesionales y que el 59% (38) son técnicos pero solo algunos estudiaron 
carreras a fines a la labor administrativa y el 37% (24) solo cursaron hasta la 
secundaria, es recomendable e imprescindible que la  persona que esté a 
cargo de la administración de los establecimientos, ya sea el propietario u otra 
persona, debe estudiar una carrera técnica o profesional de administración de 
empresas para poder obtener los conocimientos pertinentes para llevar a cabo 
una adecuada implementación del proceso administrativo, tal vez estas 
carreras duran más de dos años, pero a medida que van adquiriendo 
conocimientos pueden ir aplicándolos en sus negocios, ya que en el estudio de 
esta profesión desde el primer momento se aprenden teorías que pueden ser 
puestas en práctica de inmediato en una empresa.   
 
En la ciudad existe variedad de instituciones, corporaciones y universidades 
donde se puede estudiar una carrera técnica o profesional en administración de 
empresas, las cuales ofrecen facilidades de pago, principalmente las 
corporaciones.   
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Los comerciantes consideran que esta carrera es muy larga y costosa, pero  su 
estudio debe tomarse como una inversión en la empresa ya que el resultado es 
la implementación de una adecuada administración.  
 
2.  Asesoría Administrativa: Para la administración de este tipo de empresas 
se debe contratar a un técnico o profesional en administración que pueda 
desempeñar esta función porque posee las bases teóricas  para tomar 
decisiones, coordinar múltiples actividades, dirigir personas y evaluar el 
desempeño basándose en objetivos previamente establecidos. La tarea básica 
del administrador es cumplir con las funciones de planeación, organización, 
dirección y control. Un administrador de empresas es la persona idónea para 
llevar las riendas de cualquiera de estos establecimientos, pues, tiene los 
conocimientos y la habilidad para hacerlo. 
 
Los comerciantes del sector consideran que no es necesario contratar un 
administrador porque ellos están en la capacidad de ejercer su función y 
además de no contar con el dinero para remunerar sus servicios.    Y se debe  
tener en cuenta que el 31% de los 64 establecimientos que aplican el proceso 
administrativo necesitan asesoría debido a que son conscientes de que no lo 
desarrollan de forma adecuada. Al igual que la capacitación la contratación de 
una asesoría constituye una inversión que beneficiará el negocio. 
 
Además si no cuentan con el dinero para pagarle a esta persona pueden 
emplear la misma modalidad que con el contador, esto es, que en un principio 
el administrador esté tiempo completo en la empresa mientras organiza el 
desarrollo de todas las actividades, y una vez realice esto, puede trabajar 
medio tiempo o por días.    Otra alternativa es contratar a un administrador para 
que brinde asesoría administrativa durante un mes o el tiempo que se requiera.  
Pero esta opción tiene la desventaja que una vez el administrador termine su 
función se irá del establecimiento y no podrá hacer un seguimiento y control de 
la forma como se está implementando el proceso administrativo. 
 
Otra opción es que la Universidad del Magdalena como una institución que está 
formando profesionales integrales puede contribuir al mejoramiento social y 
económico de la región a través de sus programas de extensión brindando 
ayuda a las personas que laboran en este sector, haciendo jornadas de 
asesoría administrativa encabezadas por estudiantes de los últimos semestres 
del programa de administración de empresas, egresados y docentes adscritos 
a este programa,  con el fin de prestar una colaboración a las personas 
encargadas de la administración de estas pequeñas empresas, transmitiendo 
sus conocimientos y experiencias para enseñarles los lineamientos básicos de 
la correcta implementación  del proceso administrativo y garantizar el progreso 
de estos negocios. 
 
Dependiendo el presupuesto con que cuente la universidad, se puede abrir un 
curso de administración dirigido a propietarios de pequeñas empresas ubicadas 
en los sectores informales de la ciudad, tales como la Quinta Avenida, el 
Mercado Público y San Andresito, ya que por medio de esta investigación se 
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comprobó que no ejercen una administración adecuada y necesitan 
urgentemente una capacitación en este campo.  Puede ser un curso de poca 
duración, con un horario flexible y un costo no muy elevado para que sea 
absequible a los pequeños empresarios que laboran en estos sectores. 
La universidad también puede crear un convenio con los establecimientos de 
este sector o con las personas competentes para que los estudiantes del 
programa de administración de empresas realicen sus prácticas profesionales 
en este sector, pues, que mejor manera de poner en práctica sus 
conocimientos que aplicándolos en empresas donde no se ejerce 
efectivamente la administración, y si desempeñan bien su labor pueden ser 
contratados  para administrar alguno de estos establecimientos y contribuir en 
su crecimiento, estabilidad y rentabilidad. 
 
 
3. Implementación del Proceso Administrativo por parte de comerciantes: 
Los comerciantes deben mejorar la forma como están administrando sus 
negocios si aspiran el crecimiento y progreso de los mismos.  Una manera de 
lograr este fin es fortalecer el proceso administrativo, en el caso de aplicarlo, o 
en el caso contrario, empezar a implementarlo así el negocio sea muy 
pequeño.   Esto se puede lograr cumpliendo con las funciones administrativas 
que lo integran de la siguiente manera: 
 
- Planeación: Es necesario el establecimiento de objetivos  no solo 
enfocados a las ventas sino también a las demás áreas de la empresa.  
En un principio se debe determinar la misión y visión de la empresa; fijar 
unos objetivos claros, precisos y cuantificables; formular políticas y 
directrices, las cuales son el medio para alcanzar los objetivos previstos; 
toma de decisiones con base en la identificación, evaluación y selección 
de alternativas o cursos de acción; establecer presupuestos y 
pronósticos (adelantarse a los acontecimientos) como por ejemplo 
presupuesto de ingresos y egresos; formular estrategias para cumplir 
debidamente con los objetivos, como por ejemplo estrategias de ventas 
para aumentar la demanda; utilizar programas para determinar el tiempo 
en que se desarrollarán las actividades como cronograma de 
actividades; elaborar planes para los tres niveles de la organización 
(estratégica, táctica y operacional), es decir, establecer los lineamientos 
generales proyectados a largo plazo, donde abarque la empresa en su 
totalidad e incluya todos los recursos y áreas de actividad; determinar 
planes específicos en cada uno de los departamentos de la empresa, 
proyectados a mediano plazo; y  elaborar planes para cada actividad o 
tarea, proyectados a corto plazo, para el futuro inmediato para alcanzar 
metas específicas. 
 
Para realizar una adecuada planeación lo primero que debe hacer es 
realizar un diagnóstico DOFA, es decir, identificar las debilidades, 
oportunidades, fortalezas y amenazas de la empresa.  Las debilidades y 
fortalezas se analizan en el ambiente interno y las oportunidades y 
amenazas en el ambiente externo.  Una vez  de hacer este análisis se 
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puede llevar a cabo el proceso de planeación estratégica donde se 
selecciona la estrategia que se va a implementar en la empresa, para lo 
cual se debe diseñar una estructura organizacional y un sistema de 
control  para evaluar los resultados.  Se debe tener en cuenta la 
previsión de conflictos para conocer como solucionarlos, la forma de 
hacer cumplir las políticas y como actuar frente a los cambios cotidianos 
que se vayan presentando en el ambiente interno y externo de la 
organización. 
 
Otros factores importantes son: registrar el establecimiento en la cámara 
de comercio y cumplir con las obligaciones que esto genere (en el caso 
de los establecimientos que no lo aplican); realizar un contrato de trabajo 
escrito con los empleados  y afiliarlos a un sistema de seguridad social, 
para no tener problemas futuros.  Además de establecer una modalidad 
de salario que beneficie a ambas partes, empleador y empleado. 
 
- Organización: Una  vez que tengan los planes establecidos se debe 
establecer quienes y como se van a realizar las acciones, definiendo 
como se combinarán los recursos disponibles.  Para lo cual es necesario 
establecer una estructura orgánica donde se determinan las relaciones 
de autoridad y responsabilidad entre jefes y subordinados.  
 
Los objetivos establecidos en la planeación deben ser asignados a áreas 
críticas de la empresa mediante la departamentalización, designando un 
área, división o segmento de la empresa, sobre la cual un director, jefe o 
supervisor tiene autoridad para desempeñar actividades específicas y 
ser responsable con su realización; determinar una estructura jerárquica 
adecuada para este tipo de empresas, la cual es la organización lineal 
utilizando relaciones de autoridad en línea y de asesoría o staff, tal como 
el organigrama mostrado en la figura 1326, donde se observan las 
relaciones de autoridad entre jefe y subordinados; y establecer una 
división de cargos y tareas entre los empleados, mediante un manual de 
funciones. 
 
A pesar de que en estos establecimientos solo se ejerce una actividad, 
la cual es vender, existen diferentes departamentos, áreas  o secciones 
que pueden crearse dentro de ellos, como son el área administrativa y el 
área de ventas.  Una vez establecida la estructura orgánica es más fácil 
hacer la división de cargos, asignando a cada empleado del negocio las 
funciones que debe realizar, dado que en la mayoría de estos 
establecimientos la misma persona que vende, maneja la caja y hace 
inventario de mercancías. Lo anterior debe quedar establecido en un 
manual de funciones para poder ejercer un control del desempeño de los 
empleados. 
 
                                                 
26 Evaluación de la función de organización. Capítulo 9. Título 9.3.3. 
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La organización debe aplicarse a todos los recursos disponibles, 
humanos, físicos y tecnológicos.  En cuánto al recurso humano, al 
momento de asignar funciones entre los empleados deben tener en 
cuenta habilidades, aptitudes, experiencias, procesos de aprendizaje y la 
cantidad de hora disponibles para trabajar.  En cuánto  al recurso físico, 
el cual hace referencia a los implementos físicos necesarios para llevar a 
cabo las diferentes actividades, debe existir orden al momento de ubicar 
los recursos en el espacio existente, para que no se vean apilados y no 
dañen la imagen de la empresa, factor en el cual los comerciantes están 
fallando.  Y en cuánto a los recursos tecnológicos, se debe tener la 
capacidad de adaptación a innovaciones tecnológicas para la creación 
de nuevas técnicas al interior del negocio. 
 
- Dirección: Los jefes deben tener la capacidad de influir en sus 
subordinados para que se esfuercen voluntariamente en el buen 
desempeño de sus funciones para contribuir en la consecución de los 
objetivos establecidos.  Para dirigir estos establecimientos se debe tener 
en cuenta: el factor humano, haciéndole ver a los empleados que son 
capaces de llevar a cabo sus funciones eficiente y eficazmente para 
contribuir en el trabajo conjunto de la empresa para lograr los objetivos; 
los modelos de conducta, analizando la forma de incentivar a los 
empleados para que rindan en su trabajo; la armonización de los 
objetivos, lo cual constituye la clave de la dirección porque implica que 
los objetivos de los empleados y departamento al que pertenecen deben 
ser acordes con los objetivos generales de toda la empresa. 
 
Para que los jefes lleven a cabo la función de dirección es indispensable 
que tengan en cuenta la buena comunicación con sus empleados y la 
puesta en práctica de técnicas motivacionales.  La buena comunicación 
se refiere a mantener informados a los empleados de todos los aspectos 
importantes de la empresa y puede utilizar las técnicas de motivación 
especiales, como son: el dinero (se da por medio de salario, incentivos, 
bonos), la participación (tener en cuenta opiniones, iniciativas e ideas de 
empleados), actividades recreativas de integración y calidad de vida 
laboral, lo cual se refiere a ofrecerle un ambiente laboral adecuado a los 
empleados.  
 
Un factor primordial para que los empleados tengan un buen rendimiento 
en sus labores es la forma como su jefe lleve a cabo la función de 
dirección. 
 
- Control: Deben existir mecanismos para comparar el desempeño real 
con el esperado, no es solo desarrollar estado de ganancias y pérdidas 
para conocer si el rendimiento de la empresa es el esperado, también se 
debe realizar control sobre otros procesos.  Los objetivos, políticas y 
normas establecidos en la planeación pueden utilizarse como criterios 
para medir los resultados reales. 
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El control se ejerce sobre lo que se planeó, en el caso de estos negocios 
se deben manejar unas metas de ventas, las cuales deben ser 
sometidas a control para determinar si la empresa está cumpliendo con 
ellas, y en caso de que no se estén logrando establecer y ejecutar 
inmediatamente las medidas correctivas o las estrategias formuladas en 
la planeación para superar las dificultades  presentadas en las ventas. 
Además se debe hacer un análisis de la demanda actual, desempeño de 
los vendedores e imagen del negocio, para identificar donde se está 
presentando la falla. 
 
En cuánto al área contable de la empresa se debe tener un registro de 
los costos, gastos e ingresos de la empresa para poder desarrollar el 
estado de ganancias y pérdidas y de esta manera conocer las utilidades 
generadas por las ventas.  Utilizar soportes contables para cada 
transacción que se realice dentro del negocio y libros de contabilidad, ya 
que todo debe quedar debidamente registrado. Además se debe 
mantener un inventario de la mercancía para conocer con cuantas 
unidades de cada tipo de producto cuenta el negocio en un período 
determinado. 
 
Debe existir un sistema de control que permita realizar un  proceso de 
selección de personal adecuado, donde solo se contrate personal 
capacitado y con experiencia para realizar una determinada labor, así 
sea la de ventas.  Además crear una forma de poder medir el 
desempeño de los empleados, solicitando informes mensuales del 
trabajo realizado por cada uno de ellos.  Hacer cumplir el manual de 
funciones, políticas y reglas de la empresa  por medio de la divulgación 
de las mismas y sanciones a los empleados que las incumplan. 
 
Es de vital importancia los métodos de información y comunicación ya 
que le proporciona al administrador la retroalimentación diaria, semanal, 
mensual, trimestral o por períodos largos, de los procesos desarrollados 
en la empresa.  La persona encargada de la administración de estos 
negocios debe comunicar y recibir toda la información pertinente que 
permita integrar los miembros de la empresa en el proceso de control. 
 
Una vez analizado cada proceso en la empresa se debe hacer una 
comparación de los resultados con los objetivos, para detectar posibles 




Sin embargo, para que estas funciones puedan ser desarrolladas en los 
establecimientos de este sector, es necesario que las personas encargadas de 
cumplir con esta labor se capaciten o reciban asesoría administrativa, porque 
de lo contrario no podrían hacer una implementación efectiva de estas cuatro 
funciones que integran el proceso administrativo. 
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Para llevar a cabo estas estrategias solo se necesita la voluntad por parte de 
los comerciantes, quienes deben ser conscientes de que la aplicación del 
proceso administrativo es fundamental en el funcionamiento de cualquier 
entidad.  Y esto se puede lograr informándolos de la situación actual en que se 
encuentra su negocio para demostrarles que no están siendo administrados 
adecuadamente y esto le puede traer consecuencias graves en el corto y largo 
plazo. 
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11.  CONCLUSIÓN 
 
 
De los establecimientos ubicados en el sector de San Andresito solo el 36% 
(64) dice aplicar el proceso administrativo, pero haciendo un análisis de la 
forma como lo implementan y llevan a cabo las funciones administrativas de 
planeación, organización, dirección y control  se comprueba de que lo aplican 
superficialmente porque no desarrollan completamente cada una de estas 
funciones.  El 64% (114) restante ejerce una administración empírica donde 
hacen un registro diario de las ventas realizadas para al finalizar un período 
hacer una confrontación con los gastos originados por la actividad económica.  
En su mayoría son personas  que solo cursaron hasta la secundaria, con una 
proporción del 64% correspondiente a 78 establecimientos, un 11% solo 
cursaron hasta la primaria y solo el 25% son técnicos pero no todos cursaron 
administración o carreras afines.  
 
De los establecimientos que aplican el proceso administrativo, solo el 3% de 
sus propietarios son profesionales, y la mayoría tienen un nivel de educación 
técnica con un 59%, el 20% solo cursó hasta la secundaria y el 17% hasta la 
primaria. 
 
Los 64 establecimientos (36%) que aplican el proceso administrativo están 
registrados en la cámara de comercio, y de los 114 establecimientos restantes, 
85 (48% del total) están registrados en la cámara de comercio y 29 (16%) no 
están registrados.  El 48% de los establecimientos a pesar de que no aplican el 
proceso administrativo están registrados en la cámara de comercio ya que son 
conscientes del riesgo que corren de que su negocio sea sellado y la 
mercancía sea decomisada. 
 
El 70% de los establecimientos que aplican el proceso administrativo, no ha 
presentado ninguna dificultad en el tiempo que lleva funcionando o no han 
sabido identificarla; el 11% ha presentado problemas físicos (infraestructura) 
porque los locales son muy pequeños para guardar toda la mercancía que 
comercian; el 8% ha tenido problemas financieros porque en algunos períodos  
los gastos han sido superiores a los ingresos, lo cual ha generado pérdidas; y 
el 11% ha presentado dificultades en la comercialización de sus productos, 
especialmente en los meses de temporada baja. 
 
Y de los establecimientos que no lo aplican el 47% ha presentado problemas 
físicos, el 12%  problemas administrativos, el 8% problemas financieros, el 4% 
problemas de comercialización y el 29% de los propietarios dicen que no se ha 
presentado ningún tipo de dificultad en el desarrollo de la actividad económica. 
 
El 31% (55) de los establecimientos aplican el proceso administrativo y 
consideran que es necesario una asesoría administrativa para mejorar la 
administración que implementan en sus negocios; y el 5% (9) dicen estar 
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satisfecho con la aplicación del proceso administrativo que han llevado a cabo 
hasta ahora.  El 56% (99) que no lo aplican consideran que por obvias razones 
necesitan de una asesoría administrativa para conocer como administrar su 
negocio; y el 8% (15) dice no necesitar de asesoría porque el negocio es muy 
pequeño, se comercia un solo producto y no tiene empleados a cargo. 
 
En cuanto a la implementación de la contabilidad en los establecimientos, el 
46% desarrolla balance de ganancias y pérdidas para conocer el rendimiento 
en un período determinado, el 37% no lleva contabilidad, solo lleva un registro 
diario de las ventas, y el 16% restante simplemente no conoce como manejarla. 
En los establecimientos donde se lleva contabilidad, los balances y estados 
financieros respectivos son elaborados por un contador contratado por cada 
propietario para tal fin. 
 
El 66% de los establecimientos cuenta con empleados, de los cuales el 81% 
sostiene contrato de trabajo verbal y el 19% contrato escrito.  En cuanto a la 
modalidad de pago, el 47% utiliza el salario ya sea mensual o quincenal, el 
30% comisión por venta; y el 24% recibe su pago diario por una suma 
previamente acordada con el empleador.  Solo el 14% posee seguridad social 
pero no por cuenta de la empresa, sino por cuenta propia.  
 
El otro 34%  de establecimientos no tiene empleados a cargo porque son 
negocios muy pequeños que no necesitan personal, como son los ubicados en 
los andenes del sector donde el propietario es el mismo vendedor y 
administrador. 
 
La actividad económica que predomina en el sector es la comercial con una 
proporción del 92%, correspondiente a 164 establecimientos, y el 8% (14) 
restante se dedica a la prestación de servicios como restaurante, 
mantenimiento y reparación de celulares y video juegos. 
 
En lo referente a las funciones que integran el proceso administrativo no son 
desarrolladas plenamente por los encargados de la administración de estos 
negocios.  En cuánto a la planeación, se desarrolla de forma incompleta y 
confusa, ya que se desarrolla presupuesto de ingresos y egresos,  pero no 
están definidas la misión y visión de la organización, solo se establecen 
objetivos con respecto a las ventas y no a otras áreas de la empresa, no 
elaboran un cronograma de actividades, no establecen estrategias para 
solucionar imprevistos, en su mayoría no establecen normas y políticas para el 
comportamiento en el ambiente interno y externo de la empresa, no diseñan 
manual de funciones; en fin no llevan a cabo una planeación de sus 
actividades. 
 
A pesar de que existe una división  de departamentos  en los establecimientos, 
no se encuentra establecida una estructura jerárquica que defina las relaciones 
de autoridad entre empleador y subordinados, por lo que no están claras las 
funciones de los empleados.  En algunos casos el vendedor, es el cajero y el 
secretario. Si no existe una estructura jerárquica no existe organización. 
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La función de dirección es llevada a cabo a través de la buena comunicación 
existente entre el jefe y empleados, pero en la mayoría de los establecimientos 
no utilizan técnicas motivacionales que estimulen a los empleados a tener un 
buen desempeño de la labor asignada y esforzarse voluntariamente a contribuir 
en el logro de los objetivos de la empresa.  
 
No existe un sistema claro de control debido a que solo se preocupan por 
desarrollar un estado de ganancias y pérdidas  para conocer las utilidades, lo 
cual es importante pero no es lo único que mantiene el buen funcionamiento 
del negocio.  Por no tener previamente establecidos claramente objetivos, 
estrategias y normas no pueden hacer una comparación de los resultados 
obtenidos con los esperados;  no evalúan el rendimiento de los empleados, no 
analizan la demanda para detectar el no cumplimiento de las metas de ventas; 
y no conocen como detectar las fallas para implementar la acción correctiva 
correspondiente. Como no se desarrolla adecuadamente el proceso de 
planeación, no se puede ejercer llevar a cabo sistema de control efectivo. 
 
En fin, en los establecimientos del sector de San Andresito las personas no 
aplican el proceso administrativo de forma adecuada, por lo cual deben adoptar 
estrategias como la capacitación y/o asesoría administrativa para adquirir los 
conocimientos y habilidades requeridas para ejercer una adecuada 
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ANEXO 1: ENCUESTA A COMERCIANTES DE LOS SAN ANDRESITOS DE 
LA CIUDAD DE SANTA MARTA D.T.C.H. (2008) 
 
OBJETIVO: Recolectar información que permita realizar un análisis de la forma 
como aplican el proceso administrativo los comerciantes de los negocios 
ubicado en el sector de San Andresito con el fin de formular estrategias que 
contribuyan al fortalecimiento de los mismos. 
 
PRESENTACION DEL ESTABLECIMIENTO 
 
1. Nombre del Establecimiento ____________________________________ 
 
2. Edad: _________ Años 
 
3. Género:    
a. MASCULINO _____        
b. FEMENINO  ______ 
 
4. ¿Cuál es su nivel educativo? 
a. Primaria___          d. Profesional ___ 
b. Secundaria ___      
c. Técnico ___ 
 
5. ¿Cuál es la actividad económica del establecimiento? 
a. Comercio ____   b.  Servicios ___ 
c.  Otro ___ ¿Cuál? ________________ 
 
6.  ¿Qué tipo de bienes o servicios ofrece? 
___________________________________________________ 
 
7.  ¿Cuánto tiempo lleva funcionando este negocio en el sector de san 
andresito?  
a.  1-5 años 
b.  6-10 años 
c.  11-15 años 
d.  16-20 años 
e.  21 años en adelante 
 
ASPECTOS ECONÓMICOS 
8.  ¿El local donde  labora es propio o arrendado?  
a.  Arrendado 
b.  Propio 
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9. Aproximadamente, ¿Cuánto suman sus ingresos mensuales? 
a. Menos de un salario mínimo ____ 
b. Entre 1 y 2 salarios mínimos ____ 
c. Entre 2 y 3 salarios mínimos____ 
d. Mayor a 3 salarios mínimos ____ 
 
10.  Aproximadamente, ¿Cuánto suman sus gastos mensuales en el 
establecimiento?   
a. Menos de un salario mínimo ____ 
b. Entre 1 y 2 salarios mínimos ____ 
c. Entre 2 y 3 salarios mínimos____ 
d. Mayor a 3 salarios mínimos ____ 
 
11.  ¿En qué son utilizadas las ganancias generadas por la actividad 
económica? 
a. Gastos Personales ____ 
b. Pago De Deudas Y Obligaciones ____ 
c. Consumo Diario ____ 
d. Mejoramiento Del Negocio ____ 
e. Otro ____ ¿Cual? ___________________ 




12. ¿En algún momento el establecimiento ha necesitado para su 
funcionamiento créditos con el sistema financiero? 
a. Si________ ¿Con qué fin?____________ 
b. No _______ 
 
ASPECTOS SOCIO-DEMOGRÁFICOS DEL PERSONAL OCUPADO 
 
13. ¿Tiene empleados a su cargo? 
a. Si ____       ¿Cuántos? _____ 
b. No ____    ¿Por qué? ________________   
                      _________________________        
                                 (Pasar a la pregunta 16)   
 
14. En el caso de tener empleados, ¿qué tipo de contrato sostienen? 
a. Verbal ____ 
b. Escrito ____ 
 
15.  ¿Qué forma de pago maneja usted en su negocio? 
a. Salario ____ 
b. Comisión ____ 
c. A Destajo ____ 




16. ¿Sus empleados poseen algún tipo de seguridad social? 
a.  Si _____ ¿Cuál? ____________________ 




17. ¿Cómo está constituido jurídicamente el establecimiento? 
a. Persona Natural _____ 
b. Sociedad ____  ¿Cuántos Socios?  _____ 
c. Familiar ____ 
d. Otro ____   ¿Cuál? __________________ 
 
18. ¿El negocio está registrado en la cámara de comercio? 
a. SI ____ 
b. NO ____  ¿Por qué? ________________ 
 
19.  ¿Aplica usted el proceso administrativo en su negocio? 
a. Si ____ 
b. No ____ 
c. No Conoce El Término ___ 
 
20.  Si no aplica el proceso administrativo, ¿Qué tipo de administración 
implementa en su negocio? 
_______________________________________________________________ 
 
21.  ¿Qué tipo de contabilidad maneja? 
a. Balance De Pérdidas Y Ganancias ____ 
b. Otro ____   ¿Cual? _________________ 
c. No lleva contabilidad ____ 
d. No conoce como manejarla  ____ 
 
22. Al momento de iniciar el negocio, ¿Recibió algún tipo de capacitación o 
asesoría en cuanto a administración se refiere? 
a. SI ____ 
b. NO ___ 
 
23. ¿Qué tipo de dificultades y problemas ha encontrado en el desarrollo de su 
actividad económica? 
a. Físicos ____ 
b. Administrativos ____ 
c. Financieros ____ 
d. Comercialización ____ 
e. Ninguno ____ 
            
24. ¿Establece objetivos a corto y/o largo plazo? 
a. Si ____  
b. No ___   ¿Por qué? _________________ 
                      _________________________ 
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25.  ¿Posee estrategias para afrontar imprevistos? 
a.  Si ____ 
b.  No ___   ¿Por qué?_________________ 
                    _________________________ 
 
26. ¿Formula planes para las diferentes actividades que realiza en el 
establecimiento? 
a.  Si ___    b. No ___ 
 
27.  ¿Desarrolla presupuesto de ingresos y egresos? 
a. Si ___ 
b. No ___ 
c. No conoce el término ___ 
 
28. ¿En cuántos departamentos o áreas está dividido el establecimiento? 
a. Dos ___ 
b. Entre 3 y 5 ___ 
c. Más de 5 ___ 
d. Ninguno ____ 
 
29.  ¿Posee algún tipo de estructura jerárquica (organigrama)? 
a. Si ___ 
b. No ___ 
c. No conoce el término ___ 
 
30.  En el caso de tener empleados, ¿Existe una división de cargos y tareas? 
a. Si ___     b.  No ___ 
 
31. ¿Le comunica a sus empleados aspectos importantes del establecimiento? 
a. Si ___ 
b. No ___ 
c. No tiene empleados ___ 
 
32. ¿Qué técnicas motivacionales utiliza con sus empleados? 
a. Dinero ___ 
b. Reconocimiento ___ 
c. Participación en Decisiones___ 
d. Ascenso___ 
e. Actividades Recreativas___ 
f. No emplea motivación __ 
 
33.  ¿Sus empleados se esfuerzan voluntaria y entusiastamente para cumplir 
los objetivos establecidos? 





34.  ¿Desarrolla estado de ganancias y pérdidas para conocer el rendimiento 
de las operaciones del establecimiento? 
a. Si ___ 
b. No___ 
c. No conoce el término _____ 
 
35. ¿Acostumbra hacer comparaciones entre el desempeño real del 
establecimiento y el esperado? 
a. Si ___          
b. No __ 
 
36. ¿Posee algún tipo de normas, reglas o políticas para controlar el 
funcionamiento del establecimiento? 
a. Si ___   ¿Cuáles? ___________________ 
                                 ____________________ 
                                 ____________________ 
                                 ____________________ 
b. No ___   
 
37. ¿Le gustaría tener algún tipo de asesoría para la administración de su 
negocio? 
a. Si ___  ¿Por qué? ___________________ 
                                 ____________________           
                                 ____________________ 
b. No ___ ¿Por qué?___________________ 
                ____________________________ 
                ____________________________ 
                ____________________________ 
























ESTABLECIMIENTOS PORCENTAJE  
COMERCIO 164 92% 
SERVICIOS 14 8% 
TOTAL 178 100% 
Fuente: Cálculos de los autores con base en encuestas aplicadas en los establecimientos 
 
 
ANEXO 3: BIENES Y SERVICIOS OFRECIDOS POR LOS 
ESTABLECIMIENTOS 
 
BIENES Y SERVICIOS 
Nº DE 
ESTABLECIMIENTOS PORCENTAJE 
BOLSOS Y MALETAS 5 3% 
CALZADO 13 7% 
CELULARES 9 5% 
DULCES 9 5% 
ELECTRODOMESTICOS 29 16% 
EQUIPOS DE COMUNICACIÓN 5 3% 
GAFAS 4 2% 
JUGUETES 5 3% 
LICORES 20 11% 
MANTENIMIENTO DE CELULARES 2 1% 
MANTENIMIENTO DE VIDEO 
JUEGOS 1 1% 
CD Y VIDEOS DE MÚSICA 6 3% 
PERFUMERIA 6 3% 
RELOJES 5 3% 
RESTAURANTE 2 1% 
ROPA  51 29% 
ROPA Y CALZADO 1 1% 
VIDEO JUEGOS 5 3% 
TOTAL 178 100% 
Fuente: Cálculos de los autores con base en la encuesta aplicada en los establecimientos 
 
 
ANEXO 4: TIEMPO DE FUNCIONAMIENTO DE LOS ESTABLECIMIENTOS 
 
TIEMPO EN AÑOS 
Nº DE 
ESTABLECIMIENTOS PORCENTAJE 
1-5 33 19% 
6-10 92 52% 
11-15 28 16% 
16-20 23 13% 
21 EN ADELANTE 2 1% 
TOTAL 178 100% 
Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
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ESTABLECIMIENTOS PORCENTAJE  
PAGAN ARRENDAMIENTO (locales 
específicos) 110 62% 
NO PAGAN ARRENDAMIENTO 
(andenes del sector) 68 38% 
TOTAL 178 100% 
Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
 





MENOS DE UN SALARIO MINIMO 5 3% 
ENTRE 1 Y 2 SALARIOS MINIMOS 115 65% 
ENTRE 2 Y 3 SALARIOS MINIMOS 56 31% 
MAYOR A 3 SALARIOS MINIMOS 2 1% 
TOTAL 178 100% 
Fuente: Cálculos de los autores con base en la encuesta aplicad en los establecimientos 
 
 





MENOS DE UN SALARIO MINIMO 55 31% 
ENTRE 1 Y 2 SALARIOS MINIMOS 7 43% 
ENTRE 2 Y 3 SALARIOS MINIMOS 47 26% 
MAYOR A 3 SALARIOS MINIMOS 0 0 
TOTAL 178 100% 
Fuente: Cálculos de los autores con base en la encuesta aplicada en los establecimientos 
 
 
ANEXO 8: UTILIZACIÓN DE LAS GANANCIAS OBTENIDAS 
 
DESTINACION DE GANANCIAS 
Nº DE 
ESTABLECIMIENTOS PORCENTAJE 
GASTOS PERSONALES 21 12% 
PAGO DE DEUDAS Y 
OBLIGACIONES 9 5% 
CONSUMO DIARIO 2 1% 
MEJORAMIENTO DEL NEGOCIO 76 43% 
TODAS LAS ANTERIORES 70 39% 
TOTAL 178 100% 





ANEXO 9: NECESIDAD DE CRÉDITOS A CORTO O LARGO PLAZO 
 
NECESIDAD DE CREDITO Nº DE ESTABLECIMIENTOS PORCENTAJE 
SI 35 20% 
NO 143 80% 
TOTAL 178 100% 
Fuente: Cálculos de los autores con base a la encuesta aplicada en los establecimientos 
 
 
ANEXO 10: EDAD DE COMERCIANTES 
 
EDAD COMERCIANTES  
Nº DE 
ESTABLECIMIENTOS PORCENTAJE 
20-30 años 35 20% 
31-40 años 68 38% 
41-60 años 70 39% 
61 AÑOS EN ADELANTE 5 3% 
TOTAL 178 100% 
Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
 
ANEXO 11: GÉNERO DE COMERCIANTES 
 
GENERO Nº DE ESTABLECIMIENTOS PORCENTAJE 
MASCULINO 108 61% 
FEMENINO 70 39% 
TOTAL 178 100% 
Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
 





PRIMARIA 24 13% 
SECUNDARIA  86 48% 
TECNICO 66 37% 
PROFESIONAL 2 1% 
TOTAL 178 100% 
 Fuente: Cálculos de los autores con base en la encuesta aplicada en los establecimientos 
 
 





SI 118 66% 
NO 60 34% 
TOTAL 178 100% 
Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
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ANEXO 14: MODALIDAD DE CONTRATOS LABORALES EN LOS 
ESTABLECIMIENTOS 
 
CLASE DE CONTRATOS 
Nº DE 
ESTABLECIMIENTOS PORCENTAJE 
VERBAL 95 81% 
ESCRITO 23 19% 
TOTAL DE ESTABLECIMIENTOS 
CON EMPLEADOS 118 100% 
Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
 
ANEXO 15: MODALIDAD DE REMUNERACIÓN UTILIZADA EN LOS 
ESTABLECIMIENTOS 
 
MODALIDAD DE PAGOS 
Nº DE 
ESTABLECIMIENTOS PORCENTAJE 
SALARIO 55 47% 
COMISION 35 30% 
DIARIO 28 24% 
TOTAL DE ESTABLECIMIENTOS 
CON EMPLEADOS 118 100% 
Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
 





SI 14 12% 
NO 104 88% 
TOTAL DE ESTABLECIMIENTOS 
CON EMPLEADOS 118 100% 
Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
 






PERSONA NATURAL 139 78% 
SOCIEDAD 12 7% 
FAMILIAR 27 15% 
TOTAL 178 100% 






ANEXO 18: ESTABLECIMIENTOS REGISTRADOS EN LA CÁMARA DE 
COMERCIO 
 
CAMARA DE COMERCIO 
Nº DE 
ESTABLECIMIENTOS PORCENTAJE 
SI 149 84% 
NO 29 16% 
TOTAL 178 100% 
Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
 
ANEXO 19: ESTABLECIMIENTOS REGISTRADOS EN LA CÁMARA DE 







REGISTRO CAMARA DE COMERCIO 
- (1-5 AÑOS) 
19 13% 
REGISTRO CAMARA DE COMERCIO 
- (6-10 AÑOS) 
77 52% 
REGISTRO CAMARA DE COMERCIO 
- (11-15 AÑOS) 
28 19% 
REGISTRO CAMARA DE COMERCIO 
- (16-20 AÑOS) 
23 15% 
REGISTRO CAMARA DE COMERCIO 
- (21 AÑOS EN ADELANTE) 
2 1% 
TOTAL DE ESTABLECIMIENTOS 
REGISTRADOS 149 100% 
Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
 
ANEXO 20: ESTABLECIMIENTOS NO REGISTRADOS EN LA CÁMARA DE 







NO REGISTRADOS CAMARA DE 
COMERCIO  
 (1-5 AÑOS) 
14 48% 






















SI APLICA 64 36% 
NO APLICA 63 35% 
NO CONOCE EL TÉRMINO 51 29% 
TOTAL 178 100% 
Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
 
ANEXO 22: TIPO DE ADMINISTRACION IMPLEMENTADA POR LOS 
ESTABLECIMIENTOS 
 
TIPO DE AMINISTRACION 
Nº DE 
ESTABLECIMIENTOS PORCENTAJE 
EMPIRICA 114 64% 
PROCESO ADMINISTRATIVO 64 36% 
TOTAL 178 100% 
Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
 
ANEXO 23: IMPLEMENTACIÓN DEL PROCESO ADMINISTRATIVO Y 




ESTABLECIMIENTOS PORCENTAJE  
IMPLEMENTAN EL PROCESO 
ADMINISTRATIVO Y ESTÁN 
REGISTRADOS EN CÁMARA DE 
COMERCIO 
64 36% 
ESTAN REGISTRADOS EN LA 
CAMARA DE COMERCIO Y NO 
APLICAN EL PROCESO 
ADMINISTRATIVO 
85 48% 
NO ESTAN REGISTRADOS EN 
CAMARA DE COMERCIO Y NO 
APLICAN  PROCESO 
ADMINISTRATIVO 
29 16% 
Nº TOTAL DE 
ESTABLECIMIENTOS 178 100% 













ESTABLECIMIENTOS PORCENTAJE (%) 
PRIMARIA 11 17% 
SECUNDARIA  13 20% 
TÉCNICO  38 59% 
PROFESIONAL 2 3% 
IMPLEMENTAN 
PROCESO 
ADMINISTRATIVO 64 100% 
Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
 





ESTABLECIMIENTOS PORCENTAJE (%) 
PRIMARIA  13 11% 
SECUNDARIA  73 64% 
TÉCNICO  28 25% 
NO IMPLEMENTAN 
PROCESO 
ADMINISTRATIVO 114 100% 
Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en establecimientos 
 
 
ANEXO 26: CONTABILIDAD EN LOS ESTABLECIMIENTOS 
 
TIPO DE CONTABILIDAD 
Nº DE 
ESTABLECIMIENTOS PORCENTAJE 
BALANCE DE GANANCIAS Y 
PERDIDAS 83 47% 
NO LLEVA CONTABILIDAD 66 37% 
NO CONOCE COMO 
MANEJARLA 29 16% 
TOTAL 178 100% 
Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
 






ESTABLECIMIENTOS PORCENTAJE (%) 
SI 45 25% 
NO 133 75% 
TOTAL 178 100% 
Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
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ANEXO 28: DIFICULTADES EN EL DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD 
ECONÓMICA 
 
TIPO DE DIFICULTADES 
Nº DE 
ESTABLECIMIENTOS PORCENTAJE 
FISICOS 61 34% 
ADMINISTRATIVOS 14 8% 
FINANCIEROS 14 8% 
COMERCIALIZACION 11 6% 
NINGUNO 78 44% 
TOTAL 178 100% 
Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
 
ANEXO 29: DIFICULTADES PRESENTADAS EN LOS ESTABLECIMIENTOS 




ESTABLECIMIENTOS PORCENTAJE (%) 
PROBLEMAS FISICOS 7 11% 
PROBLEMAS FINANCIEROS 5 8% 
PROBLEMAS DE 
COMERCIALIZACION 7 11% 
NINGUN PROBLEMA 45 70% 
TOTAL DE 
ESTABLECIMIENTOS QUE 
APLICAN EL PROCESO 
ADMINISTRATIVO  64 100% 
Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
 
ANEXO 30: DIFICULTADES PRESENTADAS EN LOS ESTABLECIMIENTOS 




ESTABLECIMIENTOS PORCENTAJE (%) 
PROBLEMAS FISICOS 54 47% 
PROBLEMAS 
ADMINISTRATIVOS 14 12% 
PROBLEMAS 
FINANCIEROS 9 8% 
PROBLEMAS DE 
COMERCIALIZACION 4 4% 
NINGUN PROBLEMA 33 29% 
TOTAL DE 
ESTABLECIMIENTOS QUE 
NO APLICAN EL PROCESO 
ADMINISTRATIVO  114 100% 
Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
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ESTABLECEN OBJETIVOS 70 39% 
NO ESTABLECEN 
OBJETIVOS 108 61% 
TOTAL 178 100% 
Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
 






FORMULAN PLANES 94 53% 
NO FORMULAN PLANES 84 47% 
TOTAL 178 100% 
Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
 







FORMULAN ESTRATEGIAS 41 23% 
NO FORMULAN 
ESTRATEGIAS 137 77% 
TOTAL 178 100% 
Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos  
 
 




INGRESOS Y EGRESOS 
Nº DE 
ESTABLECIMIENTOS PORCENTAJE (%) 
UTILIZA PRESUPUESTO 83 47% 
NO UTILIZA 
PRESUPUESTO 79 44% 
NO CONOCE EL TÉRMINO 16 9% 
TOTAL 178 100% 





ANEXO 35: NÚMERO DE DEPARTAMENTOS EN LOS 
ESTABLECIMIENTOS 
 
Nº DE DEPARTAMENTOS 
Nº DE 
ESTABLECIMIENTOS PORCENTAJE 
DOS 27 15% 
TRES 14 8% 
MÁS DE 3 0 0% 
NINGUNO 137 77% 
TOTAL 178 100% 
Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
 






NO POSEE ESTRUCTURA 
JERÁRQUICA 113 63% 
NO CONOCE EL TÉRMINO 65 37% 
TOTAL 178 100% 
Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
 
ANEXO 37: DIVISIÓN DE CARGOS Y TAREAS EN LOS 
ESTABLECIMIENTOS  
 
DIVISION DE CARGOS Y 
TAREAS 
Nº DE 
ESTABLECIMIENTOS PORCENTAJE (%) 
SI EXISTE DIVISIÓN 64 54% 
NO EXISTE DIVISIÓN 54 46% 
TOTAL 118 100% 
Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
 






SI EXISTE COMUNICACIÓN 106 90% 
NO EXISTE 
COMUNICACIÓN 12 10% 
TOTAL 118 100% 










ESTABLECIMIENTOS PORCENTAJE (%) 
DINERO 20 17% 
RECONOCIMIENTO 8 7% 
PARTICIPACIÓN EN 
DECISIONES 23 19% 
ACTIVIDADES 
RECREATIVAS 14 12% 
NO EMPLEA MOTIVACIÓN 53 45% 
TOTAL 118 100% 
Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
 






COMPROMETIDOS 102 86% 
NO COMPROMETIDOS 16 14% 
TOTAL 118 100% 
Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos  
 
 
ANEXO 41: UTILIZACIÓN DE ESTADO DE GANANCÍAS Y PÉRDIDAS  
 




UTILIZACION DE P Y G 83 47% 
NO UTILIZAN  P Y G 74 42% 
NO CONOCE EL TÉRMINO 21 12% 
TOTAL 178 100% 
Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
 






SI 131 74% 
NO 47 26% 
TOTAL 178 100% 













NORMAS 40 22% 
AUSENCIA DE 
NORMAS 138 78% 
TOTAL 178 100% 
Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
 
ANEXO 44: NECESIDAD DE ASESORÍA ADMINISTRATIVA EN LOS 
ESTABLECIMIENTOS  
 
NECESIDAD DE ASESORIA 
Nº DE 
ESTABLECIMIENTOS PORCENTAJE 
SI 154 87% 
NO 24 13% 
TOTAL 178 100% 
Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
 
ANEXO 45: IMPLEMENTACIÓN DE PROCESO ADMINISTRATIVO Y 




















NO IMPLEMENTAN PROCESO 








Fuente: Cálculos de los autores con base en encuesta aplicada en los establecimientos 
 
 
 
